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บทคดัยอ่ 
 

การศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ มีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  และเพื่อศึกษา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยท าการแจก
แบบสอบถามกบัประชากรท่ีเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลี จ านวน 430 ชุด และสุ่มแบบ
ตามสะดวก (Convenience Sampling) ผลการศึกษาพบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่แลว้เป็นเพศชาย ร้อยละ 71.4 มีอายอุยูใ่นช่วง 40-49 ปี ร้อย
ละ 47.2 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 35.1 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001 – 
30,000 บาท ร้อยละ 40.9 ท าธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ร้อยละ 41.9  โดยเลือกใชร้ถยีห่อ้โตโยตา้ 
ร้อยละ 32.8 และเลือกใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน(รย.1) ร้อยละ 85.6  ส่วนใหญ่แลว้
รถยนตมี์อายกุารใชง้าน 5-7 ปี ร้อยละ 38.4 และผูต้อบแบบสอบถาม เป็นผูค้รอบครองรถเอง ร้อย
ละ 71.2 ไม่เป็นเจา้ของรถ ร้อยละ 28.1 แต่ตดัสินใจในการเขา้รับบริการเองเพียง ร้อยละ 97.4 ไม่ได้
ตดัสินใจเอง ร้อยละ 2.6 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการแลว้ ร้อยละ 64.4  ซ่ึงใชบ้ริการเปล่ียนยาง
รถยนต ์ร้อยละ 40.3  มีค่าใชจ่้ายเม่ือน ารถเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลีประมาณ 3,501 – 4,500 บาท 
ร้อยละ 22.2  ในดา้นความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีในระยะเวลา 1 ปีส่วน
ใหญ่แลว้ผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีในระยะเวลา 
1 ปี 2-3 คร้ัง ร้อยละ 49.8 ส่วนเหตุผลในการเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลี เพราะคนรู้จกัแนะน า 
ร้อยละ 41.2 และเกินกวา่คร่ึงเลือกเขา้รับบริการในวนัธรรมดา ร้อยละ 55.6  

ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลี โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์างบางพลี สามารถจดัอนัดบั
ความส าคญัของการรับรู้ ไดด้งัน้ี อนัดบั 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีการรับรู้ใน
ระดบัสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.97  อนัดบั 2 คือ  ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ 
(Assurance) มีการรับรู้ในระดบัท่ี สูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.95อนัดบั 3 คือ ดา้นความเช่ือถือและ
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ไวว้างใจ ไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) มีการรับรู้ในระดบัท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.93  อนัดบั 4 
คือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) มีการรับรู้ในระดบัท่ีสูง 
ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.88 และ อนัดบั 5 คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) โดยรวมแลว้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพต่อดา้นน้ีในระดบัท่ี สูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.76  

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ผูบ้ริโภคปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น ระดบัการศึกษา รายได ้
และ อายกุารใชง้าน ท่ีแตกต่างกนัท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ บริการท่ีเขา้ใช ้ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง ความถ่ี
ในการเขา้รับบริการ และเหตุผลในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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                     ตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
ตารางท่ี 28 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ 61 
                     และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
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ตารางท่ี 29 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ 62 
                     และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี โดยจ าแนกตามประเภทของรถยนต ์ 
ตารางท่ี 30 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ 63 
                     และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้าน 
ตารางท่ี 31 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ 63 
                     และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
ตารางท่ี 32 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 64 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามเพศ   
ตารางท่ี 33 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 65 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามอาย ุ  
ตารางท่ี 34 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 66 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามการศึกษา  
ตารางท่ี 35 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 66 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามอาชีพ 
ตารางท่ี 36 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 67 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามรายได ้  
ตารางท่ี 37 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 68 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์  
ตารางท่ี 38 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 69 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามประเภทของรถยนต ์
ตารางท่ี 39 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 70 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้าน   
ตารางท่ี 40 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 71 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ   
ตารางท่ี 41 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการ 71 

       ของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ   
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ตารางท่ี 42 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง                    72    
                    ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามเพศ 
ตารางท่ี 43 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง  73      
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามอาย ุ
ตารางท่ี 44 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง  74     
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามการศึกษา 
ตารางท่ี 45 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง  75      
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามอาชีพ 
ตารางท่ี 46 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง  76      
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามรายได ้
ตารางท่ี 47 : เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั              77  
     ผูรั้บบริการ (Assurance) โดยจ าแนกตามรายไดโ้ดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่ม 
     ของประชากร 
ตารางท่ี 48 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง      77  
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
ตารางท่ี 49 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง      78  
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามประเภทรถยนต ์
ตารางท่ี 50 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง    79    
                     ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้านรถยนต ์
ตารางท่ี 51 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง      80 
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ 
ตารางท่ี 52 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง  81    
                     ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
ตารางท่ี 53 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   81 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามเพศ   
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ตารางท่ี 54 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   82 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามอาย ุ
ตารางท่ี 55 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้  83  
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามการศึกษา  
ตารางท่ี 56 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   84 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามอาชีพ 
ตารางท่ี 57 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   85 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามรายได ้
ตารางท่ี 58 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   86 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
ตารางท่ี 59 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   87 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามประเภทรถยนต ์  
ตารางท่ี 60 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   88 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้าน 
ตารางท่ี 61 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   89 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ   
ตารางท่ี 62 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้   90 
                     (Empathy ) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
ตารางท่ี 63 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 90 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามเพศ 
ตารางท่ี 64 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 91 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามอาย ุ
ตารางท่ี 65 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 92 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามการศึกษา   
ตารางท่ี 66 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 93 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามอาชีพ 
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ตารางท่ี 67 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 94 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามรายได ้
ตารางท่ี 68 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 95 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
ตารางท่ี 69 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 96 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามประเภทรถยนต ์
ตารางท่ี 70 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 97 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้านรถยนต ์
ตารางท่ี 71 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 97 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ 
ตารางท่ี 72 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 98 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
ตารางท่ี 73 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ  99 
                     และไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
ตารางท่ี 74 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ  100 
                     และไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้
ตารางท่ี 75 : เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้  101 
                     ของอู่(Reliability) โดยจ าแนกตามการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไป  
                    โดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
ตารางท่ี 76 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ  102 
                     และไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
ตารางท่ี 77 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ  103 
                     และไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
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ตารางท่ี 78 : เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 104 
                     ของอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามความถ่ีในการเขา้รับบริการ โดยวิธี LSD  

       จ  าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
ตารางท่ี 79 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ  104 
                     และไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามเหตุผลในการรับบริการ 
ตารางท่ี 80 : เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้        105 
                     ของอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามเหตุผลในการรับบริการ โดยวิธี LSD  
                     จ  าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร  

ตารางท่ี 81 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ  106 
                     และไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
ตารางท่ี 82 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อ  107 
                      ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
ตารางท่ี 83 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อ  108 
                     ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)โดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้
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บทที่ 1 

บทน ำ 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

ในปัจจุบนันอกจากปัจจยั 4 ท าใหม้นุษยอ์ยูร่อดแลว้ ส่ิงอ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ 
ไดเ้พิ่มความส าคญัในฐานะเป็นส่วนหน่ึงท่ีการด ารงชีวติง่ายข้ึน ทั้งน้ีรถยนตเ์ป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ี
กลายเป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหเ้กิดความสะดวกสบาย ซ่ึงเป็นจุดเกิดของปัจจยัท่ี 5 ดงัจะเห็นไดว้า่
จ านวนรถยนตใ์นทอ้งถนนเพิ่มมากข้ึน   

จากขอ้มูลในปี 2553 ในส่วนของจ านวนรถท่ีจดทะเบียนรวมทั้งส้ินทัว่ประเทศ 
28,484,829  คนั    โดยจ าแนกเป็น 2 ประเภท คือ 1.รถยนตต์ามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์จ านวน 
27,530,042 คนั และ 2. รถยนตต์ามกฎหมายวา่ดว้ยการขนส่งทางบก จ านวน 954,787 คนั 
โดยเฉพาะประเภทรถเก๋งนั้น เฉพาะปี 2553 (ขอ้มูล ณ  31 ธนัวาคม 2553) ปรากฏวา่มียอดจด
ทะเบียน(ป้ายแดง)รายปีทัว่ประเทศทั้งส้ิน 435,700 คนั ส่วนปี 2552 มีจ านวน 296,442 คนั(เพิ่มข้ึน
ต่อปี 139,258 คนั) รถจกัรยานยนต ์1,791,358 คนั ในปี 2552 มีจ านวน 1,529,350 คนั(เพิ่มข้ึนต่อปี 
262,008 คนั)   
   จากอตัราการจดทะเบียนใหม่มีอตัราท่ีเพิ่มสูงข้ึน จึงไม่สามารถปฏิเสธไดว้า่รถยนตไ์ด้
กลายเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอีกปัจจยัหน่ึง ธุรกิจการบริการเก่ียวรถยนตจึ์งกลายเป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญั
เพิ่มมากข้ึนเช่นกนั เน่ืองจากรถยนตเ์ป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีราคาสูง ระบบต่างๆ ท่ีใชใ้นรถยนต์
ระยะเวลาหน่ึงยอ่มเส่ือมสภาพตามการใชง้าน จึงจ าเป็นตอ้งมีการบ ารุงรักษา และซ่อมแซมส่วนท่ี
เส่ือมสภาพตามไป วิธีการบ ารุงรักษารถยนตท่ี์มีประสิทธิภาพดีท่ีสุด คือ ยดึแนวทางปฏิบติัเก่ียวกบั
รถยนต ์โดยใชคู่้มือประจ ารถยนตเ์ป็นหลกัเกณฑใ์นการปฏิบติั อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 
การขยายตวัของสถานบริการซ่อมบ ารุง จึงมีการเพิ่มข้ึนตามจ านวนรถยนตท่ี์เพิ่มข้ึนเช่นกนั  
             เม่ือรถยนตเ์กิดการเสียหายหรือตอ้งท าการซ่อมแซมระหวา่งการใชง้านจะตอ้งมีเจา้หนา้ท่ี
หรือผูดู้แลซ่อมแซมเพื่อใหร้ถยนตส์ามารถใชง้านไดต้ามปกติ ไดแ้ก่ ศนูยบ์ริการซ่อมรถยนตข์อง
ยีห่อ้ต่างๆ ซ่ึงจะเป็นผูรั้บผูรั้บผดิชอบในช่วงระยะแรกหลงัการขายใหก้บัผูซ้ื้อ โดยจะเป็นไปตาม
เง่ือนไขของระยะเวลาหรือระยะการใชง้านการรับประกนัท่ีเหมาะสม และหลงัจากท่ีรถยนตทุ์กคนั
ท่ีถูกใชง้านในการรับประกนัท่ีเหมาะสม และหลงัท่ีรถยนตทุ์กคนัท่ีถูกใชง้านไปเป็นระยะเวลาและ
ระยะทางท่ีมากพอสมควรแลว้ ผูใ้ชบ้ริการหรือผุเ้ป็นเจา้ของรถยนตส่์วนใหญ่มกัจะไม่น ารถยนต์
ของตวัเองเขา้ไปใชง้านท่ีศนูยบ์ริการรถยนตท่ี์ตนซ้ือมาอีก สาเหตุส่วนใหญ่เน่ืองมาจากรถยนต์
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เหล่านั้นเก่าหรือมีอายใุชง้านมากเกินความจ าเป็นท่ีจะตอ้งน าเขา้ศุนยบ์ริการแลว้ อีกทั้งศูนยบ์ริการ
รถยนตส่์วนมากมีอตัราค่าอะไหล่และค่าบริการท่ีสูงมาก ดงันั้นผูท่ี้ใชร้ถยนตม์าเป็นเวลานานจึง
มองหาทางเลือกซ่ึงกคื็อ การใชบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนต ์เพราะมี ปัจจยัท่ีดีกวา่หลายอยา่ง เช่น 
ค่าแรงหรือค่าบริการท่ีไม่แพง ค่าอะไหล่ท่ีถูกกวา่เพราะมีใหเ้ลือกทั้งอะไหล่ของเทียมและอะไหล่
มือสองจากต่างประเทศใหเ้ปล่ียน การเสียหายบางอยา่งอู่ซ่อมรถยนตส์ามารถซ่อมไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้ง
เปล่ียนอะไหล่ยกทั้งระบบ  อู่ซ่อมรถยนตส์ามารถซ่อมเฉพาะจุดท่ีเสียหายไดร้ะยะเวลาการซ่อมไม่
นานเหมือนศนูยบ์ริการ ไม่ตอ้งรอการสัง่อะไหล่เน่ืองจากสามารถหาซ้ือไดจ้ากร้านอะไหล่ท่ีมี
มากมาย  หรือกระทัง่การซ่อมนอกเวลา เช่น ในช่วงกลางคืนถึงตอนดึก  

              ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนตส์ามารถแบ่งตามลกัษณะการบริการและความช านาญ ออกเป็น 4 
ประเภทไดแ้ก่ 
        1. ศูนยบ์ริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์จดัตั้งข้ึนโดยบริษทัตวัแทนจ าหน่ายรถยนตเ์พื่อใหบ้ริการ 
แก่รถยนตย์ีห่อ้นั้น ๆ หลงัการขาย 
       2. อู่ซ่อมรถยนตท่ี์มีความช านาญเฉพาะในบางยีห่อ้ เป็นอู่ซ่อมบ ารุงรถยนตท่ี์มีมาตรฐาน 
การซ่อมใกลเ้คียงกบัศูนยบ์ริการฯ โดยเจา้ของส่วนใหญ่จะเคยผา่นงานหรือเป็นหวัหนา้ช่างใน
ศูนยบ์ริการมาก่อน และมีเงินทุนสูง 

  3. ศูนยบ์ริการเฉพาะดา้น ปัจจุบนัในประเทศไทยมีผูป้ระกอบการรายใหญ่ท่ีด าเนินกิจการ
ทัว่ประเทศอยูท่ ั้งหมดประมาณ 6-7 ราย เช่น Cockpit,  Pro Check,  V-Care,  B-Quick,  Check point
แต่ละรายกมี็ลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนั คือเป็นบริการท่ีเก่ียวกบัระบบช่วงล่างของรถยนต ์ เช่น ยาง เบรค 
คลชั โชค้  เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง  ส่วนใหญ่จะเป็นสถานบริการขนาดใหญ่ตั้งอยูต่ามท าเลท่ีส าคญั
ต่าง ๆ เช่น สถานีบริการน ้ามนั  ดิสเคาทส์โตร์ ศูนยก์ารคา้ เป็นตน้         

  4. อู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไป เป็นอู่ท่ีมีพนกังานไม่มากและมกัมีความถนดัเฉพาะดา้น  เช่น ถนดั
ดา้นระบบปรับอากาศ แบตเตอร่ี ไดนาโม หรือการเปล่ียนยาง เป็นตน้  ซ่ึงจากปัจจุบนัพบวา่ อู่ขนาด
เลก็ประเภทซ่อมเคร่ืองยนตม์กัมีนอ้ยลง  เน่ืองจากตามเทคโนโลยอู่ีขนาดใหญ่กวา่ไม่ได ้ ยงัคงเหลือ 

อู่ประเภทซ่อมสีตวัถึงและรูปแบบการซ่อมประเภทเปล่ียน ถ่าย ปะยาง เป็นตน้ อู่ประเภทน้ีใชพ้ื้นท่ี
ไม่มากนกั อาจเป็นในลกัษณะแบบหอ้งแถว และอาจใชพ้ื้นท่ีริมถนนในการประกอบการ  ในส่วน
ของลกัษณะการซ่อมนั้น มีการด าเนินการซ่อมท่ีไม่มีความแน่นอนในมาตรฐาน คุณภาพการซ่อม
ข้ึนอยูก่บัช่างท่ีระดบัการถ่ายทอดแลกเปล่ียนความรู้และการฝึกฝีมืออยูใ่นเกณฑต์ ่า ทั้งๆท่ียงัมี
ศกัยภาพในกาปรับปรุงวิธีการท างาน เน่ืองจากช่างในอู่เหล่าน้ีมกัมีประสบการณ์จากการท างานจริง 
แต่ขาดความช านาญหรือขอ้มูลดา้นเทคนิคเบ้ืองตน้ท่ีส าคญั 
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กลยทุธ์การส่งเสริมธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต ์โดยใชคู่้มือการบริหารจดัการแบบมีส่วนร่วมและ
ปรับสร้างภาพลกัษณ์ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนตด์ว้ย 5 ส ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริหารจดัการแบบมีส่วน
ร่วมและปรับสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงไดมี้การทดลองใชใ้นสถานประกอบการอู่ซ่อมรถยนตม์าแลว้ 
โดยเป็นการประยกุตห์ลกัทฤษฎีสู่ภาคปฏิบติัจริง เพื่อยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ การสร้าง
มาตรฐานในการท างานท่ีดีใหเ้กิดข้ึนภายในองคก์รและเพื่อใหมี้ภาพลกัษณ์อู่ซ่อมรถยนตท่ี์เทียบเท่า
กบัศูนยบ์ริการมาตรฐาน  
             คุณภาพการบริการจึงเป็นเป้าหมายท่ีองคก์รทุกแห่งพยายามท่ีจะท าใหไ้ด ้และต่างกพ็ยายาม
แข่งขนัและต่างกพ็ยายามแข่งขนัและคน้หาวิธีต่างๆ ท่ีจะน ามาปรับใชใ้นการใหบ้ริการแก่ผูท่ี้มา
ติดต่อและเรียกไดว้า่การบริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีช้ีวดัความส าเร็จ และความลม้เหลวขององคก์รนั้น
ดว้ย  ยิง่เศรษฐกิจเป็นระบบเสรีมากเท่าใดสภาพการแข่งขนัยิง่รุนแรงข้ึนดว้ย  ซ่ึงในปัจจุบนัธุรกิจอู่
ซ่อมรถยนต ์เป็นธุรกิจท่ีมีผูป้ระกอบการเขา้มาด าเนินกิจการแข่งขนักนัมากมาย ตามเสน้ทางสญัจร
ต่างๆ ทั้งถนนสายหลกั และตามตรอกซอกซอย ในแหล่งชุมชนต่างๆ อู่ซ่อมรถยนตด์งักล่าวมีทุก
ขนาดทุกรูปแบบ มีความสามารถ ในการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัออกไป ไม่สามารถหามาตรฐาน
ใดๆ มาวดัได ้ซ่ึงก่อใหเ้กิดผลดี และผลเสียของอู่ท่ีแตกต่างกนั ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพ
การบริการท่ีแตกต่างกนัดว้ย ดงันั้นคุณภาพบริการจึงเป็นปัจจยัหลกัท่ีมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ในธุรกิจ
อู่ซ่อมรถยนตใ์นปัจจุบนั 
            จากสภาพปัญหาดงักล่าว ท าใหผู้ว้ิจยั มีความสนใจศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์าง
บางพลีของผูบ้ริโภค  ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัคาดวา่ผลท่ีไดรั้บจากการศึกษา สามารถน ามา
ประยกุตใ์ชเ้พือ่ใหเ้กิดประโยชน์ต่อการใหบ้ริการลูกคา้และใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและ
ปรับปรุงการบริการของศูนยย์างบางพลีใหมี้ประสิทธิภาพ และตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มา
ใชบ้ริการ 
 
วตัถุประสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์
ยางบางพลีของลูกคา้ 
 2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ 
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ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ศึกษาเฉพาะผูรั้บบริการจากศูนยย์างบางพลีเท่านั้น 
 2. เกบ็รวบรวมขอ้มูลเฉพาะผูรั้บบริการจากศูนยย์างบางพลีเท่านั้นโดยเร่ิมตั้งแต่ช่วงเวลา
เดือนสิงหาคม ถึง เดือนธนัวาคม ปี2553 
 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
           ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล  ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ยีห่อ้รถยนต ์
ประเภทรถยนต ์อายกุารใชง้าน  ความเป็นเจา้ของ และการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย การเขา้รับบริการ  บริการท่ีเขา้ใช ้ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
ความถ่ีในการเขา้รับบริการ เหตุผลหลกัในการรับบริการ และวนัท่ีเขา้ใช ้ 

 
           ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพการบริการ 

การรับรู้คุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการผูรั้บบริการทนัที(Responsiveness) การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั
ผูรั้บบริการ (Assurance) ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
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กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 ในการวิจยัเร่ือง  การรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดก้ าหนด
ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามดงัน้ี 
 
ภาพท่ี 1: กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

          ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 
(Independent Variable)   (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
  - เพศ 
  - อาย ุ
  -  ระดบัการศึกษา 
  -  รายได ้
  -  อาชีพ 
  -  ยีห่อ้รถยนต ์
  -  ประเภทของรถยนต ์
  -  อายกุารใชง้าน 
  -  การเป็นเจา้ของ 
  -  การตดัสินใจ 
 

กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 
-  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่  
    (Reliability) 
-  การตอบสนองต่อความตอ้งการของ      
   ผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) 
- การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ 
   (Assurance) 
- ความเอาใจใส่ลกูคา้ (Empathy) 
- ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 
- การเขา้รับบริการ 
- บริการท่ีเขา้ใช ้ 
-  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
-  ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
-  เหตุผลในการใชบ้ริการ 
- วนัท่ีเขา้ใชบ้ริการ 
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สมมุติฐานของการวิจยั 

 สมมุติฐานขอ้ท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่าง
กนั 

 สมมุติฐานขอ้ท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างมีการรับรู้คุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั 

 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

 1. เพื่อทราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีศูนยย์างบางพลี 

 2. เพื่อน าผลท่ีไดม้าท าการปรับปรุง ใหต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 3. เพื่อเป็นขอ้มูลใหก้บัผูป้ระกอบการ หรือผูท่ี้สนใจในธุรกิจซ่อมบ ารุงรถยนต ์น าไป
พฒันาปรับปรุงแกไ้ขคุณภาพการบริการ 

 4. เพื่อเอ้ือประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการด าเนินธุรกิจบริการดา้นอ่ืนๆ สามารถน าไป
ประยกุตใ์ช ้                                                                                                                                                                             

 5. เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลส าหรับรองรับการขยายตวัทางธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนตท่ี์มีแนวโนม้
เติบโตข้ึนเร่ือยๆ 

 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

1. ศูนยย์างบางพลี หมายถึง ธุรกิจใหบ้ริการดา้นการซ่อมแซมรถยนตท์ัว่ไป ซ่ึงตั้งอยูท่ี่ 
เลขท่ี 22/4 หมู่ท่ี8 ต.บางแกว้ อ.บางพลี ถ.บางนา-ตราด กม.8 จ.สมุทรปราการ 10540 

2. ผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลท่ีน ารถยนตเ์ขา้รับบริการ ซ่อม ตรวจเช็ค บ ารุงรักษา ท่ีเขา้
รับบริการจาก ศูนยย์างบางพลี 

3. การรับรู้คุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้ของผูเ้ขา้รับบริการของ ศูนยย์างบางพลี 
โดยวดัจาก 

   3.1 ความเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการอยา่งถูกตอ้งตรงตามเวลา และตรงกบัวตัถุประสงคข์องการ
รับบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

   3.2 การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) หมายถึง 
ความเตม็ใจท่ีช่วยเหลือพร้อมใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัเวลาท่ีลูกคา้ร้องขอ 
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   3.3 การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง การปฏิบติังาน
ของพนกังานดว้ยความรู้ความสามารถ แลว้ส่งผลถึงความน่าเช่ือถือภายในตวัพนกังาน ซ่ึงลูกคา้
สามารถรับรู้แลว้ส่งใหเ้กิดความเช่ือมัน่ท่ีเกิดข้ึน 
   3.4 ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การใหค้วามเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ ซ่ึง
เป็นการดูแลเอาใจใส่บริการอยา่งมุ่งมัน่ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหา หรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้ง
ไดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงมุ่งเนน้การบริการ และการแกปั้ญหาใหลู้กคา้รายบุคคล 
   3.5 ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกทางดา้นเคร่ืองมือ 
บุคลากร และวสัดุส่ือสารแก่ผูใ้หบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8 
 

บทที่ 2 

                                                           การทบทวนวรรณกรรม 

 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงแบ่ง

ออกเป็นหวัขอ้หลกัๆ ไดด้งัต่อไปน้ี 
 
1. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากร 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ไดอ้ธิบายลกัษณะดา้นประชากร (Demographic) 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้และอาชีพ มีความสาํคญัต่อการบริการดา้นการตลาด ซ่ึง
ปัจจยัพื้นฐานท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีควรใหค้วามสนใจคือ 
           1.1 เพศ (Gender) การวิจยัทางวิทยาแสดงใหเ้ห็นวา่ผูห้ญิงกบัผูช้ายมีความคิดค่านิยม และ
ทศันคติแตกต่างกนั เน่ืองจากสงัคมัและวฒันธรรมเป็นตวักาํหนดบทบาทและกิจกรรมของผูห้ญิง
และผูช้ายไวแ้ตกต่างกนั ยิง่ผูห้ญิงนั้นถูกจูงใจง่ายกวา่ผูช้าย รวมทั้งผูห้ญิงเป็นเพศท่ีมีจิตใจอ่อนไหว 
หรือเจา้อารมณ์ (Emotional) มีความอ่อนโยนผอ่นตาม(Submissive) มีความเป็นแม่บา้นและ หยัง่ถึง
จิตใจของคนไดดี้กวา่ผูช้าย ในขณะท่ีผูช้ายมกัใชเ้หตุผลมากกวา่และจดจาํข่าวสารไดม้ากกวา่ผูห้ญิง 
เพศจึงเป็นตวัแปรหน่ึงท่ีมีบทบาทต่อการเลือกใชบ้ริการ 
            1.2  อาย ุ(Age) อายเุป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหค้นมีความคิด และพฤติกรรมท่ีเหมือนหรือ
แตกต่างกนั และเน่ืองจากผลิตภณัฑห์รือบริการจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่าง นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ี
อาจจะระบุความแตกต่างของส่วนตลาดได ้นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วน
ลึก (Niche market) โดยมุ่งความสาํคญัตลาดอายชุ่วงนั้น 
           1.3  การศึกษา (Education)การศึกษาหรือความรู้มีอิทธิพลต่อการเลือกรับการบริการ 
สาขาวิชาท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล ยอ่มก่อใหเ้กิดความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ รสนิยม ค่านิยม 
และความตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนั 
           1.4  รายได ้(Income) เป็นส่ิงท่ีกาํหนดความรู้สึกนึกคิด และความตอ้งการเก่ียวกบัส่ิงต่างๆ 
และพฤติกรรมต่างๆของคน 
           1.5  อาชีพ (Occupation)  มกัมีอิทธิพลต่อการบริโภคของผูบ้ริโภค อาชีพท่ีแตกต่างมีผลต่อ
แนวคิด อุดมการณ์ ค่านิยมต่อส่ิงต่างๆ เช่น คนท่ีมีอาชีพรับราชการจะคาํนึงถึงเร่ืองของสวัสดิการ 
ศกัด์ิศรี และเกียรติภูมิของความเป็นขา้ราชการ ซ่ึงต่างจากคนท่ีทาํงานธุรกิจเอกชนท่ีคาํนึงถึงรายได้
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และการมีศกัด์ิศรีดว้ยเงินทองท่ีสามารถซ้ือส่ิงของท่ีตนเองตอ้งการได ้เพื่อรักษาสถานภาพทาง
สังคม 

 

2. แนวความคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 

Schifiman และ Kanuk (1994) กล่าววา่ การรับรู้เป็นองคป์ระกอบหน่ึงท่ีมีความเก่ียวขอ้ง
กบัการเกิดทศันคติ และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีจะตามมา โดยท่ีแต่ละบุคคลจะมีการมองโลกคน
ละดา้น บุคคลหลายคนอยูใ่นเหตุการณ์เดียวกนั ในเวลาเดียวกนั จะมีการรายงานเร่ืองราวนั้น
แตกต่างกนั ซ่ึงนกัการตลาด และนกัโฆษณาทั้งหลายเห็นวา่การรับรู้ของผูบ้ริโภคนั้นมีความสาํคญั
มากกวา่ความรู้ของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคจะมีผลกระทบต่อการกระทาํ นิสยัในการซ้ือ เน่ืองจากบุคคลมกัทาํการตดัสินใจ และมี
พฤติกรรม โดยถือเกณฑจ์ากส่ิงท่ีเขารับรู้ ดงัน้ีจึงเป็นส่ิงสาํคญัสาํหรับนกัการตลาด และนกัโฆษณา 
ท่ีจะทาํความเขา้ใจแนวความคิดเก่ียวกบัการรับรู้เพื่อนาํไปใชพ้ิจารณาถึงปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคต่อไป Wallters (1978) กล่าววา่ ในกระบวนการรับรู้นั้นจะเป็นตวัแปรหน่ึงท่ี
กระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยการรับรู้มีความเก่ียวขอ้งในดา้นท่ีวา่ แต่ละบุคคลมีการมอง
ตวัเอง คนอ่ืน หรือส่ิงท่ีอยูร่อบขา้งอยา่งไร ทั้งน้ีการท่ีจะทาํความเขา้ใจกระบวนการรับรู้วา่เป็น
อยา่งไรนั้น ควรจะเขา้ใจใหถ่้องแทก่้อนวา่ การรับรู้ท่ีกล่าวนั้นคืออะไร มีความหมายคาํนิยาม 
ครอบคลุมถึงอะไรบา้ง 

 

คาํนิยามของการรับรู้มีผูเ้ขียนหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ไวด้งัน้ี 

Garrison และ Magoon (1972) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการทางสมอง ในการ
ตีความหรือแปลความหมายขอ้มูลจากการสมัผสัของประสาทสมัผสัทั้ง 5 ของร่างกายกบั
ส่ิงแวดลอ้ม กเ็ป็นส่ิงเร้า หรือส่ิงแวดลอ้มท่ีสมัผสันั้นวา่เป็นอะไรมีความหมายอยา่งไร ลกัษณะเป็น
อยา่งไร และการท่ีจะรับรู้ส่ิงท่ีมาสมัผสันั้นตอ้งอาศยัประสบการณ์เป็นเคร่ืองช่วยในการตีความ ถา้
ไม่เคยมีประสบการณ์มาก่อน บุคคลนั้นจะไม่สามารถรับรู้ไดว้า่ส่ิงนั้นคืออะไร หรือมีความหมาย
อยา่งไร 

Parasuraman et al. (1985) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพบริการ(Service Quality) เกิดจาก
ประสบการณ์ท่ีคลา้ยกนัในแง่ดีและแง่ร้ายของผูม้ารับบริการในทุกๆกลุ่มพบวา่คุณภาพบริการจะมี
ค่าสูงหรือตํ่าข้ึนอยูก่บัวา่ผูม้ารับบริการรับรู้ต่อบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งไรตรงกบัท่ีคาดหวงัไว้
หรือไม่ดงันั้น คาํวา่ คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูม้า
รับบริการ  
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Demmer และ Warm (1977) กล่าววา่เม่ือส่ิงเร้าหรือขอ้มูลท่ีถูกป้อนเขา้มา กระบวนการ
ภายในบุคคลจะดาํเนินการจดัและการกระทาํขอ้มูลเหล่านั้นเป็นลาํดบัหลายขั้นตอน ขอ้มูลท่ีถูก
ป้อนเขา้มานั้นจะถูกลงรหสัเพื่อเกบ็รวบรวมไว ้และนาํไปใชภ้ายหลงั และจากการท่ีการรับรู้จริง
ตอ้งอาศยัอวยัวะสมัผสัของร่างกาย (Sense Organ) จึงตอ้งมีความเก่ียวขอ้งกบัหลายองคป์ระกอบ
จากการศึกษาแนวคิดขา้งตน้ การรับรู้จริงของบุคคลนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยั 2 ประการ (พีระพล รัตน, 
2541) 

 
1. ลกัษณะของผูรั้บรู้ จากการศึกษาพบวา่ การท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้เร่ืองใดก่อนหลงัมาก

นอ้ยอยา่งไรนั้นข้ึนอยูก่บัลกัษณะของผูรั้บรู้ ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัลกัษณะของผูรั้บรู้แบ่งเป็น 2 ดา้นคือ 
1.1 ดา้นกายภาพ เช่น เพศ อาย ุเช้ือชาติ ระดบัการศึกษา ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการรับรู้ทาํใหก้าร

รับรู้ต่างกนัออกไป รวมทั้งอวยัวะในการสมัผสัต่างๆ ถา้มีความผดิปกติ หรือหยอ่นสมรรถภาพกจ็าํ
ทาํใหก้ารรับรู้ผิดไปได ้เช่น หูตึง สายตาสั้น ยาว เอียง หรือตาบอดสี หรือมีอาการหวดั และการรับรู้
จะสามารถทาํใหมี้คุณภาพดีข้ึนได ้ถา้เราใชอ้วยัวะรับสมัผสัหลายชนิดช่วยกนั เช่น การรับรู้รส โดย
ใชจ้มูกกบัล้ินช่วยกนั หรือการใชต้า และหู สมัผสัต่างๆ ในเวลาเดียวกนัจะทาํใหเ้ราแปลความหมาย
ไดถู้กตอ้ง 

1.2 ดา้นจิตวิทยา ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาของคนท่ีมีอิทธิพล และการรับรู้มีหลายประการ 
เช่น ความจาํ ความพร้อม สติปัญญา การสงัเกตพิจารณา ความสนใจ ความตั้งใจ ทกัษะ ค่านิยม 
วฒันธรรม ฯลฯ อนัเป็นผลมาจากการเรียนรู้เดิม 

 
2. ลกัษณะของส่ิงเร้า คุณสมบติัของส่ิงเร้าเป็นปัจจยัภายนอกท่ีทาํใหค้นเกิดความสนใจท่ี

จะรับรู้ หรือทาํใหก้ารรับรู้ของคนเราคลาดเคล่ือนไปจากความจริง ไดแ้ก่ ความใกลชิ้ดกนัของส่ิงเร้า 
ความคลายคลึงกนัของส่ิงเร้า เป็นตน้ 

 
นุสาสนี จิตรภิรมย ์(2545) สรุปวา่การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีบุคคลจดัระเบียบ และความ

ขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้ากการรู้สึก เพื่อใหเ้กิดเป็นความรู้ความเขา้ใจ 
เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) สรุปวา่ การรับรู้หมายถึง กระบวนการในการ

เลือกรับการจดัระเบียบ และการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีบุคคลพบเห็น หรือมีความสมัพนัธ์
เก่ียวขอ้งดว้ยในส่ิงแวดลอ้มนั้นๆ  

กระบวนการทางการการรับรู้นั้น Solomon (1990) ไดอ้ธิบายวา่ การรับรู้จะเกิดข้ึนโดยมีส่ิง
กระตุน้ทางความรู้สึกต่างๆ อนัไดแ้ก่ ภาพ เสียง กล่ิน รส ลกัษณะพื้นผวิ ซ่ึงจดัวา่เป็นส่ิงกระตุน้
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ภายนอก (External Stimuli’s) ในกรณีท่ีเป็นส่ิงกระตุน้ทางการตลาดจะหมายถึง ผลิตภณัฑ ์บริการ 
การส่ือสารทางการตลาดต่างๆ เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ ทั้งน้ีระดบัการรับรู้จะสูง หรือตํ่า จะ
ข้ึนอยูก่บัรูปแบบของส่ิงกระตุน้ และความเขม้ของส่ิงกระตุน้นั้นๆ โดยส่ิงกระตุน้ดงักล่าวจะผา่น
ทางตวัรับความรู้สึกต่างๆ ทางตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั ซ่ึงเรียกวา่ ประสาททางการรับรู้ (Sensory 
System) ซ่ึงกระบวนการทางการรับรู้สามารถแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ขั้นแรกคือ การเปิดรับส่ิง
กระตุน้ (Exposure) ขั้นท่ีสอง คือ การใหค้วามสนใจส่ิงกระตุน้ความรู้สึก ต่อจากนั้นจะเป็นขั้น
สุดทา้ยของกระบวนการรับรู้ คือขั้นตีความส่ิงกระตุน้ท่ีผา่นเขา้มาทางประสาทรับรู้ ความรู้สึกนั้นๆ 
ดงัจะเห็นไดจ้ากรูป ท่ีแสดงภาพรวมของกระบวนการทางการรับรู้ 
 
ภาพท่ี 2: ภาพรวมของกระบวนการทางการรับรู้ (An Overview of the Perceptual Process) 
               แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 
ส่ิงกระตุน้ทางการรับรู้                          ตวัรับทางการรับรู้                 กระบวนการทางการรับรู้ 
 
การมองเห็น                      ตา                   
การไดย้นิเสียง                  หู 
การไดก้ล่ิน                       จมูก 
การรู้รส                             ล้ิน 
การสัมผสั                          ผวิหนงั 
 
ท่ีมา : Solomon (1990) Solomon, M.R. (1990). Consumer behavior : Buying having and being (4th 

ed). Upper saddle River, NJ : Prentice-Hall. 
 
ความสาํคญัของการบริการ  
             การบริการเป็นส่ิงสาํคญัยิง่ในงานดา้นต่างๆ เพราะบริการคือการใหค้วามช่วยเหลือ หรือ
การดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาค
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้ หรือผลิตภณัฑใ์ดๆ กต็อ้งมีการบริการร่วมอยูด่ว้ย
เสมอ ยิง่ธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ สินคา้ การขายประสบความสาํเร็จได ้ตอ้งมีบริการท่ีดี
ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํใหเ้กิดการขายซํ้าอีก และชกันาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ๆ ตามมา 
 

การตีความ 
Interpretation 

 
การเปิดรับ
Exposure 

การใหค้วาม
สนใจ 

Attention 
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ความหมายของการบริการ 

             ราชบณัฑิตยสถาน (2525) ใหค้วามหมายของการบริการไวว้า่ หมายถึง การปฎิบติัรับใช ้
การใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 

             การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล
หรือองคก์ร เพือตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และความสะดวกสะบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดีช่วยเหลือเก้ือกลุใหค้วาม
สะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค หลกัในการใหบ้ริการนั้น ตอ้งตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ โดยดาํเนินการไปอยา่งต่อเน่ืองมํ่าเสมอเท่าเทียมกบัทุกคน ทั้ง
ยงัใหค้วามสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมาก
จนเกินไป (กลุธน ธนาพงศธ์ร, 2542) การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและประโยชนต่์อผูรั้บบริการ
มากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคลหรือการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มี
ความชอบพอ       

Johnston et al. (1995) คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการท่ีดีเลิศ 
(Excellent Service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํใหลู้กคา้เกิดความ
พอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) 

คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีสาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการ
ใหบ้ริการคือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามลูกคา้คาดหวงัไวข้อ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้าก
ประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปากจากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการลูกคา้จะพอใจ ถา้
เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) 
นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยั เพื่อใหท้ราบถึงเกณฑก์ารตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ 

คาํวา่บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว ้ไดรั้บ
การตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินกวา่ความตอ้งการของลูกคา้หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือ
คาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี จนรู้สึกกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวเิศษมาก 
ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 

ลกัษณะการบริการ 

บริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั 4 ลกัษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด ดงัน้ี 
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1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึกได ้
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ ตนจะไดรั้บบริการใน
รูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบั
คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี 
ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สญัลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้าย
บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาติดต่อ 
เช่น ธนาคารตอ้งมีสถานท่ีท่ีกวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีท่ีนัง่เพียงพอ 
มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี รวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆ ประกอบดว้ย 

1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี หนา้ตายิม้
แยม้แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดี
ดว้ย 

1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ มีการ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหล้กูคา้พึงพอใจ 

1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 
เช่น สถาบนัเสริมความงามสเลนเดอร์ พาราไดซ์ดิสโกเ้ธค 

1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคาการใหบ้ริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ
บริโภค ในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย 
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต 
และบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองของเวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น
ใครจะใหบ้ริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยา่งไร ตวัอยา่ง หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บั
สภาพจิตใจและความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อนในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดีมีการเตรียม
ตวัดีจะสอนดี ในชัว่โมงท่ีอารมณ์ไม่ปกติและขาดการเตรียมตวั คุณภาพในการสอนจะตํ่า ดงันั้นผู ้
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ซ้ือบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการ และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ใน
แง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพทาํได ้2 ขั้นตอนคือ 

3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ รวมทั้งมนุษยส์มัพนัธ์ของ
พนกังานท่ีใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมใน
การบริการใหบ้ริการท่ีดี 

3.2 ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ โดยเนน้การใช ้การรับฟังคาํแนะนาํและขอ้เสนอแนะ
ของลูกคา้ การสาํรวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข ปรับปรุง
บริการใหดี้ข้ึน 

4. ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน 
ถา้ตอ้งการมีความสมํ่าเสมอ การใหบ้ริการกจ็ะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน 
จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ ตวัอยา่ง รถประจาํทางในช่วงเวลาเร่งด่วนคนจะ
แน่น ตอ้งใชจ้าํนวนรถในการใหบ้ริการมากข้ึน สถานบนัเทิงในวนัศุกร์ เสาร์ คนจะแน่นทาํใหเ้กิด
ปัญหาการใหบ้ริการไม่เพียงพอ กลยทุธ์ทางการตลาดท่ีนาํมาใชเ้พื่อปรับความตอ้งการซ้ือให้
สมํ่าเสมอ และปรับการใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไป ดงัน้ี 

4.1 กลยทุธ์เพือ่ปรับความตอ้งการซ้ือ (Demและ) มีดงัน้ี 
- การตั้งราคาใหแ้ตกต่างกนั (Differential Pricing) เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือใหส้มํ่าเสมอ 

กล่าวคือ การตั้งราคาสูงในช่วงความตอ้งการซ้ือมาก การตั้งราคาตํ่าในช่วงความตอ้งการซ้ือนอ้ย 
เช่น จดัอาหารบุฟเฟ่ต ์ราคาพิเศษในช่วงปลายเดือนในโรงแรม 

- กระตุน้ในช่วงท่ีมีความตอ้งการซ้ือนอ้ย (Nonpeak Demและ can be Cultivated) โดยจดั
กิจกรรมลดราคาและส่งเสริมการขาย เช่นโรงแรมมีการจดัรายการเทศกาลอาหารฝร่ังเศส เป็นตน้  

- การใหบ้ริการเสริม (Complementary Service) เช่น มีเคร่ือง เอ ที เอม็ ไวห้นา้ธนาคารเพื่อ
ลดจาํนวนลูกคา้ในธนาคาร  

- ระบบการนดัหมาย (Reservation System) เพื่อใหท้ราบถึงจาํนวนลูกคา้ท่ีแน่นอน เพือ่การ
วางแผนการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม และเพื่อปรับระดบัดีมานดใ์หเ้หมาะสม เช่น โรงแรมจดัระบบ
การจองหอ้งพกั สายการบินจดัระบบการจองท่ีนัง่ 
  4.2 กลยทุธ์เพือ่ปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (Supply) มีดงัน้ี  
 - เพิ่มพนกังานชัว่คราว (Part-time Employees) เช่น หา้งสรรพสินคา้จา้งนกัเรียนในช่วงปิด
ภาคเรียน ภตัตาคารเพิ่มพนกังานชัว่คราวในช่วงลูกคา้มาก 
 - การกาํหนดวธีิการทาํงานท่ีมีประสิทธิภาพในช่วงคนมาก (Peak-time Efficiency Routine) 
เช่น ช่างทาํผมท่ีมีช่ือเสียงจะทาํงานเฉพาะตดั ซอย เซ็ท เท่านั้น 
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 - ใหผู้บ้ริการมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการ (Increased Consumer Participation) เช่น ท่ีทาํการ
ไปรษณียใ์หลู้กคา้กรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เอง เพื่อประหยดัเวลาของผูข้ายใน
การใหบ้ริการ 

 - การใหบ้ริการร่วมกนัระหวา่งผูข้าย (Shared Service) เช่น ใชเ้คร่ือง ATM ร่วมสาํหรับ
ธนาคารหลายแห่งเพื่อลดค่าใชจ่้าย โครงการใชเ้คร่ืองมือดา้นการแพทยข์องโรงพยาบาลร่วมกนัเพื่อ
ลดตน้ทุนและค่าใชจ่้าย  

 - การขยายส่ิงอาํนวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for Future Expansion) เช่น สวน
สนุกมีการจดัเคร่ืองเล่นใหม่ๆ หรือการขยายพื้นท่ีการใหบ้ริการ 

 

การวดัคุณภาพในการบริการ 

  ลูกคา้ยอ่มสร้างความคาดหวงัข้ึนมาในใจ ซ่ึงแตกต่างกนัไปในแต่ละคนตามขอ้มูลข่าวสาร
ท่ีไดรั้บมา แต่เม่ือมาใชบ้ริการลว้ลูกคา้จะไดส้มัผสักบัประสบการณ์จริง แลว้ลูกคา้จะนาํมามโน
ภาพเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง โดยท่ีการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 กรณี 

 1.  ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ลูกคา้จะรู้สึกวา่การบริการนั้นผา่น
เกณฑม์าตรฐาน ตอบสนองความตอ้งการได ้ถือวา่ยงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะมาใชบ้ริการต่อไปได ้

  2. ประสบการณ์จริงเหนือกวา่ความคาดหวงั ถือวา่เป็นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพอยา่ง
แทจ้ริงทั้ง 2 กรณีถือวา่เป็นการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ แต่อยา่งไรกต็าม ในยคุท่ีมีการแข่งขนัสูง 
เช่นน้ีลูกคา้ยอ่มเลือกเป็นลูกคา้อยา่งจงรักภกัดีกบัธุรกิจท่ีบริการอยา่งเกินความคาดหวงั ยิง่บริการดี
เพียงใด โอกาสการไดลู้กคา้ถาวรยิง่มีมากข้ึนเท่านั้น 

 Parasurman (1985) พบวา่มีปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ 5 ชนิด เรียงตามลาํดบั
ความสาํคญัดงัน้ี 

 ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการมอบหมาย
บริการเพื่อตอบสนองตามพนัธะสญัญา อยา่งถูกตอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคข์องบริการนั้นภายใน
เวลาท่ีเหมาะสม ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ มกัมีความสาํคญัท่ีสุดในดา้นการรับรู้คุณภาพ ไดแ้ก่ 
ศกัยภาพในการทาํตามคาํมัน่สญัญาท่ีจะใหบ้ริการท่ีเช่ือถือ และความแม่นยาํในการใหบ้ริการ 

 การตอบสนองความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีช่วยเหลือลูกคา้ และ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว โดยความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลามีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
ปฏิบติัต่อผูม้าใชบ้ริการอยา่งดี 
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 ในความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ การเตรียมพร้อมในการใหบ้ริการและความรวดเร็วใน
การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมาตรฐานดา้นความรวดเร็วและความพร้อมของบริษทั
ในมุมมองของลูกคา้อาจมากกวา่ท่ีบริษทัวางไว ้
 การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง พนกังานมีความรู้ อธัยาศยั และความสามารถ
ในการทาํงานดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละความเช่ือมัน่ ความสามารถในการใหบ้ริการความสามารถใน
การส่ือสาร ความสามารถในความรู้ท่ีใหบ้ริการ 
 ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกวา่มีความเส่ียงในการใชบ้ริการสูงกวา่การใชสิ้นคา้ เน่ืองจากตอ้ง
เขา้ไปเก่ียวขอ้งในกระบวนการบริการโดยตรง ผูบ้ริโภคอาจรู้สึกไม่มัน่ใจจากส่ิงต่างๆในการบริการ
หรือความรู้ ความสามารถของพนกังาน ในการสร้างใหเ้กิดความมัน่ใจตอ้งคาํนึงถึงส่ิงท่ีลูกคา้กงัวล 
และแสดงใหเ้ห็นถึงความมัน่ใจเหล่านั้น โดยการสะทอ้นในภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร บุคลากร 
หรือสโลแกนท่ีจะกลายเป็นคาํมัน่สญัญา 
 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การใหค้วามเอาใจใส่และดูแลลูกคา้เป็นรายบุคคล 
เป็นการดูแลเอาใจใส่อยา่งตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้ง
ไดรั้บการตอบสนอง เนน้การบริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นราย 
 ลูกคา้แต่ละรายจะมีความเป็นเอกลกัษณะและมีความเฉพาะของตนเองแต่ละบุคคล 
ตอ้งการการเอาใจใส่ใหก้ารดูแล และใหบ้ริการเฉพาะท่ีเหมาะสมกบัตนเอง ซ่ึงเป็นวธีิท่ีธุรกิจ
สามารถใชใ้นการแข่งขนัได ้โดยเฉพาะธุรกิจรายเลก็ๆท่ีไม่สามารถใชก้ลยทุธ์ดา้นตน้ทุนในการ
แข่งขนั การมุ่งเนน้ท่ีการบริการแบบเฉพาะเจาะจงแก่ลูกคา้แต่ละรายจะช่วยสร้างความพึงพอใจ 
ใหแ้ก่ลูกคา้ไดม้ากกวา่สาํหรับลูกคา้ท่ีเป็นหน่วยงานธุรกิจท่ีตอ้งการใชก้ารบริการจากธุรกิจบริการ 
กต็อ้งการของธุรกิจผูใ้หบ้ริการในการตอบสนองดว้ยเช่นกนั 
 ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง หลกัฐานในการใหบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพ คือ 
การอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ เคร่ืองมือ บุคลากร สถานท่ี และวสัดุส่ือสารท่ีปรากฏใหเ้ห็น
การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผู ้
ใหบ้ริการ 
        ตารางแสดงลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพในการบริการ (Parasurman,1985) 
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ตารางท่ี 1:  ตารางลาํดบัความสาํคญัของคุณภาพในการบริการ 
 

องคป์ระกอบ                                                 เปอร์เซ็นตข์องตามความเห็นของผูบ้ริโภค 
ความเช่ือถือและความไวใ้จได ้                                                                  32 
การตอบสนองความรวดเร็ว                                                                       22 
การสร้างความเช่ือมัน่                                                                                19 
ความเห็นอกเห็นใจ                                                                                    16 
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้                                                                                           11 

  
จะเห็นวา่ลูกคา้ใหค้วามสาํคญักบัความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) มากท่ีสุด 

รองลงมาเป็นการตอบสนองความรวดเร็ว (Responsiveness) การสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance) 
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุดคือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangible) 
  
ความสาํคญัของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและปริมาณดงัน้ี 

1. เชิงคุณภาพ ความสาํคญัในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 
  1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ
ยอ่มทาํใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใชก้บั
ธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจและความจงรักภกัดีจาก
ลูกคา้หาไดย้ากเตม็ท่ีในยคุท่ีมีบริการจากคู่แข่งใหเ้ลือกมากมายซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อดของธุรกิจ 
นอกจากน้ีการใหบ้ริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย เน่ืองจากเป็นการลดความ
ผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 
   1.2  มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ Zairi (2000) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
ยอ่มทาํใหลู้กคา้ช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ทาํใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์
ท่ีดี 
   1.3  มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ Zairi (2000) คุณภาพการ
ใหบ้ริการมีผลอยา่งมากในขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัพิจารณาถึง
ความคุม้ค่าของการใชบ้ริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่า คือคุณภาพในการบริการ 
   1.4  เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดไม่
วา่ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมทางการตลาด ลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจ
คิดกลยทุธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานนกัคู่แข่งรายอ่ืนก็
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ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ การเพิ่มช่องทางจดัจาํหน่าย การปรับปรุงราคา 
หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจก แถม หลกัฐานอนัหน่ึงท่ีชดัเจน คือ ผลิตภณัฑห์รือบริการต่างๆ 
ในธุรกิจหน่ึงๆ จะเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก เช่น บริการ
บตัรเครดิตของแต่ละธนาคาร บริการของโรงพยาบาล บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แต่ส่ิงท่ีช่วยให้
ลูกคา้แยกความแตกต่างได ้คือคุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนจากพนกังานทุกคนท่ีมอบบริการ
ผา่นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ ภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีมนัสมยั 

   1.5  สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนืและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ดว้ย
เหตุผลทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ทาํใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ เป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยนื
ใหธุ้รกิจยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเชิงการ
แข่งขนั 

 2. เชิงปริมาณ ประกอบดว้ย 

   2.1  ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด Harver, T.(1996) การท่ีธุรกิจตอ้งมาตาม
แกไ้ขขอ้ผดิพลาดจากการใหบ้ริการ ยอ่มทาํใหเ้สียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งมา
ตามแกไ้ข และการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการยอ่ม
ช่วยลดค่าใชจ่้าย และเวลาในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกวา่แต่ไดป้ระโยชน์คุม้ค่ากวา่ 
นอกจ่าน้ี การติดตามแกไ้ขขอ้ผดิพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด     หรืออาจจะแกไ้ขไดถึ้งรากเหงา้
ของปัญหาซ่ึงในท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซํ้าได ้นอกจากน้ี  การหาลูกคา้ใหม่เอช่วยชดเชยลูกค่าท่ีสูญเสีย
ไปจะใชเ้งินมากกวา่การรักษาลูกคา้เก่า 25% (Zairi, 2000) 

   2.2  เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการท่ี
จะไดรั้บแลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอยา่งอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
ยอ่มทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และทาํใหกิ้จการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐานลูกคา้ปัจจุบนั ใน
ขณะเดียวกนัการเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจใน
บริการของธุรกิจยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั 

 

กลยทุธ์และปัจจยัสู่ความสาํเร็จในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 

  จากการวิจยัเร่ืองการบริหารคุณภาพใน 55 บริษทั ครอบคลุม 22 ประเภทของอุตสาหกรรม
ในสหรัฐอเมริกา นิตยสารฟอร์จูน ไดส้รุปถึงลกัษณะท่ีโดดเด่นท่ีทาํใหบ้ริษทัเหล่าน้ีประสบ
ความสาํเร็จเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มีหวัขอ้สาํคญั 6 ประการ ท่ีไดรั้บการยอมรับสูงสุด คือ 

  1.  กาํหนดกลยทุธ์สู่ความเป็นเลิศของการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ หรือกลยทุธ์ท่ีจาํเป็น 
เพื่อใหเ้กิดแรงผลกัดนัในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง 
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  2. ใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่เพือ่ปรับปรุงการใหบ้ริการ การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ การลด
ความผดิพลาดจากการปฏิบติังานของบุคคล 
  3.  มีการวดัคุณภาพการคาดหวงัจากลูกคา้ บริการ ความถูกตอ้ง การใชเ้วลา การตอบสนอง
ความตอ้งการ และความมีระบบ และกลไกการสอบขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีจะบอกใหท้ราบวา่ลูกคา้มี
ความพึงพอใจหรือไม่ การตรงเวลา การบริการตรงความตอ้งการ ความสุภาพอ่อนนอ้ความสามารถ
ของบุคลากร ราคา ช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ของบริษทั 
       4. มีการจดัตั้งองคก์รเพื่อรักษา และพฒันาคุณภาพการบริการ ทุกหน่วยงาน ทุกระดบั ทัว่
ทั้งบริษทั 
  5. มีโปรแกรมการฝึกอบรม เพื่อใหบ้ริษทัมีแรงผลกัดนัไปสู่เป้าหมายท่ีกาํหนด 
 
3. แนวความคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  ธงชยั สนัติวงษ ์(2546) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึง 
ซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาใหไ้ดม้า และการใชซ่ึ้งสินคา้ และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง
กระบวนการการตดัสินใจ ซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการกาํหนดใหมี้การกระทาํดงักล่าว 
  สุปัญญา ไชยชาญ (2542) พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น เราหมายถึง พฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ยท่ีซ้ือสินคา้ หรือบริการ ไปเพื่อกินเอง ใชเ้อง หรือเพื่อกิน หรือใช ้ภายใน
ครัวเรือน ผูบ้ริโภคทุกคนท่ีซ้ือสินคา้ และบริการไป เพื่อวตัถุประสงค ์เช่นวา่น้ีรวมกนัเรียกวา่ ตลาด
ผูบ้ริโภค  
 
โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) 
 Kotler (2003) ไดก้ล่าววา่ โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใรท่ีทาํใหเ้กิด
การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํใหเ้กิดความ
ตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องดาํ ซ่ึงผูผ้ลิต หรือผูข้าย ไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อแลว้ จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจของ
ผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) 
 

จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํใหเ้กิด
การตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ี จึงอาจจะเรียกวา่ S-R theory โดยทีรายละเอียดดงัน้ี 

1.  ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้น้ีอาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) 
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และกระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ภายนอก
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งบการผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซ้ือสินคา้ 
(Buying Motive) ซ่ึงอาจใหเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และใหเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้นจิตวทิยา (อารมณ์) ก็
ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมกางการตลาด 
(Marketing Mix )ประกอบดว้ย 

1.1.1  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น  ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อ                           
กระตุน้ความตอ้งการ 

1.1.2  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่นการกาํหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

1.1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distributionหรือ Place) เช่นจดั
จาํหน่ายผลิตภณัฑใ์ห ้

   1.1.4  ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่นการโฆษณาสมํ่าเสมอ
การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบับุคล
ทัว่ไปเหล่าน้ี ถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆซ่ึงจะกล่าวโดยละเอียดในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด
ต่อไปส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายนอกองคก์าร
ซ่ึงควบคุมไม่ได ้ไดแ้ก่ 

1.2.1  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่นภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง
ผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

1.2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้น  ฝาก 
ถอนอตัโนมติั สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการธนาคารมากกข้ึน 

1.2.3  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Low และ Political) เช่น กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีมูลค่าเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

1.2.4  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ประเพณีไทยเทศกาลต่างๆ จะมีผล
กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้นๆ     

2.   กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ
ท่ีเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หา
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ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและ
กระบวนการการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยั
ต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม  ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้น
จิตวิทยา ซ่ึงรายละเอียดจะกล่าวถึงในเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

2.2  กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process ) ประกอบดว้ย
ขั้นตอน คือการรับรู้ความตอ้งการ ความตอ้งการ (ปัญหา)  การคน้หาขอ้มูล การประเมินผล
ทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลงัการซ้ือ ซ่ึงรายละเอียดในแต่ละกระบวนการ จะ
กล่าวถึงในหวัขอ้กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ 

3.  การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค หรือผู ้
ซ้ือ ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) การ
เลือกตราสินคา้ (Brและ Choice) การเลือกผูข้าย (Deale Choice) การเลือกเวลาการซ้ือ (Purchase 
Timing) การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 

 

ปัจจยัสาํคญั (ปัจจยัภายในและภายนอก) ท่ีมีอิทธิผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

ลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม และปัจจยัดา้นสงัคม(ปัจจยั
ภายนอก) ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา (ปัจจยัภายใน) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

  1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factor) เป็นสญัลกัษณ์และส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน โดยเป็น
ท่ียอมรับจากรุ่นหน่ึงไปสู่รุ่นหน่ึง โดยเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสงัคม
หน่ึง (Stanton & Futrell, 1987) ค่านิยมในวฒันธรรมจะกาํหนดลกัษณะของสงัคม และกาํหนด
ความแตกต่างของสงัคมหน่ึงจากสงัคมอ่ืน วฒันธรรมเป็นส่ิงกาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรม
ของบุคคล ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งคาํนึงถึงความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรม และลกัษณะการ
เปล่ียนแปลงเหล่านั้นไปใชก้าํหนดโปรแกรมการตลาด 

วฒันธรรมแบ่งออกเป็นวฒันธรรมพื้นฐาน วฒันธรรมยอ่ย และขั้นของสงัคมโดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1.1  วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลกัษณะพื้นฐานของบุคคลในสงัคม เช่นลกัษณะนิสยั
ของคนไทยซ่ึงเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสงัคมไทย ทาํใหมี้ลกัษณะพฤติกรรมท่ี
คลา้ยคลึงกนั 
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1.2  วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย (Subculture) หมายถึง วฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะเฉพาะ
และแตกต่างกนัซ่ึงมีอยูภ่ายในสงัคมขนาดใหญ่ และสลบัซบัซอ้น วฒันธรรมยอ่ยเกิดจากพื้นฐาน
ทางภูมิศาสตร์และลกัษณะพื้นฐานของมนุษย ์ลกัษณะวฒันธรรมยอ่ยประกอบดว้ย 

(1)  กลุ่มเช้ือชาติ (Nationality Group) เช้ือชาติต่างๆไดแ้ก่ ไทย จีน องักฤษ 
อเมริกนั แต่ละเช้ือชาติมีการบริโภคสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 
   (2)  กลุ่มศาสนา (Religious Group) กลุ่มศาสนาต่างๆไดแ้ก่ ชาวพทุธ ชาวคริสต ์
อิสลาม ฯลน แต่ละกลุ่มมีประเพณีและขอ้หา้มท่ีแตกต่างกนั จึงมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการ
บริโภค 

  (3)  กลุ่มสีผวิ (Recial Group) กลุ่มสีผวิต่างๆ เช่นผวิสีดาํ ผวิขาว ผวิเหลือง แต่ละ
กลุ่มจะมีค่านิยมในวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั ทาํใหเ้กิดทศันคติดท่ีแตกต่างกนัดว้ย  

  (4)  พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ (Geographical Areas) หรือ ทอ้งถ่ิน (Region) พื้นท่ีทาง
ภูมิศาตร์ ทาํใหเ้กิดลกัษณะการดาํรงชีวิตท่ีแตกต่างกนัและมีอิทธิพลต่อการบริโภคท่ีแตกต่างกนั
ดว้ย 

(5)  กลุ่มอาชีพ (Occupational) เช่นกลุ่มเกษตรกร กลุ่มผูใ้ชแ้รงงาน กลุ่มพนกังาน 
กลุ่มนกัธุรกิจและเจา้ของกิจการ กลุ่มวิชาชีพอ่ืนๆ เช่นแพทย ์นาํกฎหมาย ครู  

(6)  กลุ่มยอ่ยดา้นอาย ุ(Age) เช่น ทารก เดก็ วยัรุ่น ผูใ้หญ่วยัทาํงาน และผูสู้งอาย ุ
(7)  กลุ่มยอ่ยดา้นเพศ (Sex) ไดแ้ก่ เพศหญิง และเพศชาย 

1.3 ชั้นของสงัคม (Social Class) เป็นการแบ่งสมาชิกของสงัคมออกเป็นระดบัฐานะท่ี
แตกต่างกนัโดยท่ีสมาชิกทัว่ไปถือเกณฑร์ายได(้ฐานะ) ทรัพยสิ์น หรืออาชีพ (ตาํแหน่งหนา้ท่ี) ใน
แต่ละชั้นสงัคมจะมีสถานะอยา่งเดียวกนั  และสมาชิกในชั้นสงัคมท่ีแตกต่างกนัจะมีลกัษณะท่ี 
แตกต่างกนั การแบ่งชั้นทางสงัคมเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
นกัการตลาดตอ้งศึกษาชั้นสงัคมเพื่อเป็นแนวทางในการแบ่งส่วนตลาด การกาํหนดตลาดเป้าหมาย
กาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑแ์ละศึกษาความตอ้งการของตลาดเป้าหมายรวมทั้งจดัส่วนประสม
การตลาดใหส้มมารถสนองความตอ้งการของแต่ละชั้นสงัคมไดถู้กตอ้ง ลกัษณะท่ีสาํคญัของชั้น
สงัคมมีดงัน้ี 

(1)  บุคคลภายในชั้นสงัคมเดียวกนัมีแนวโนม้จะมีค่านิยม พฤติกรรม และบริโภค 
คลา้ยคลึงกนั  
               (2)  บุคคลจะถูกจดัลาํดบัสูงตํ่าหรือตํ่าตามตาํแหน่งท่ียอมรับในสงัคมนั้น  
   (3)  ชั้นของสงัคมแบ่งตามอาชีพ รายได ้ฐานะ ตระกลู ตาํแหน่ง หนา้ท่ี หรือ
บุคลิกลกัษณะ 
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(4)  ชั้นสงัคมเป็นลาํดบัขั้นตอนท่ีต่อเน่ืองกนัและบุคคลสามารถเปล่ียนชั้นของ
สงัคมใหสู้งข้ึนหรือตํ่าลงได ้

 

2.  ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือ  กลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางดานค่านิยม (Value) การเลือก
พฤติกรรม (Behavior) และการดาํรงชีวิต (Lifestyle) รวมทั้งทศันคติ (Attitude) และแนวความคิด
ของบุคคลเน่ืองจากบุคคลตอ้งการการใหเ้ป็นท่ียอมรับของกลุ่ม ลกัษณะทางสงัคมประกอบดว้ย 

2.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups) ป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย กลุ่มน้ีจะมี
อิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง กลุ่มอา้งอิงออกเป็น 2 ระดบั 
คือ 

  (1) กลุ่มปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพือ่นบา้น 
ร่วมอาชีพและร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่าง ๆ ใรสงัคม 

นกัการตลาดใชก้ลุ่มอา้งอิงในการกาํหนดผูแ้สดง (Presenter) ทั้งเป็นผูท้ดสอบการทาํงาน
ของสินคา้ โดยบุคคลท่ีใชสิ้นคา้รับรอง(Testimonial) และการใชบุ้คคลท่ีมีช่ือเสียงรับรองสินคา้ 
(Endorsement) 

  2.2  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ ความ
คิดเห็นและค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 

2.3  บทบาทและสถานะ (Roles และ Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม ซ่ึงจะตอ้ง
วิเคราะห์วา่ใครมีบทบาทเป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพล ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้

 

3.  ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ประกอบดว้ย 

3.1 อาย ุ(Age) อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑก์ารผลิตภณัฑต่์างกนั การ
แบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอายปุระกอบดว้ยตํ่ากวา่ 6 ปี  6- 11 ปี, 12-19 ปี, 20-34ปี,35-49ปี,50-64ปี,และ 
65 ปีข้ึนไป เช่นกลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่และรายการ
พกัผอ่นหยอ่นใจ 

3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เป็นขั้นตอนการดาํรงชีวิตของบุคคลใน
ลกัษณะของการมีครอบครัว การดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ 
ทศันคติ และค่านิยมของบุคคลทาํใหเ้กิดความตอ้งการในการผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือท่ี
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แตกต่างกนั วฎัจกัรชีวิตครอบครัวประกอบดว้ย ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนแต่ละขั้นตอนจะมีลกัษณะ
การบริโภคแตกต่างกนั 

3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการ
สินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดทาํงานและสินคา้จาํเป็น นกัธุรกิจจะซ้ือ
เส้ือผา้ราคาสูง หรือตัว๋เคร่ืองบินซ่ึงนกัการตลาดจะศึกษาวา่ผลิตภณัฑข์องบริษทั มีบุคคลในอาชีพ
ไหนน่าสนใจ เพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดใหส้นองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 

3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได ้(Income) โอกาสทาง
เศรษฐกิจของบุคคลกคื็อรายไดข้องบุคคล ซ่ึงมีผลต่ออาํนาจการซ้ือและทศันะคติเก่ียวกบัการ
จ่ายเงิน 

3.5 การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑมี์คุณภาพดี
มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า 

3.6  ค่านิยมหรือคุณค่า (Value) และรูปแบบการดาํรงชีวิต (Lifestyle) คุณค่า (Value) 
หมายถึงความนิยมในส่ิงของหรือบุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือ หมายถึงอตัราส่วน
ของผลประโยชน์ท่ีรับรู้ต่อราคาสินคา้ ส่วนรูปแบบการดาํรงชีวิต (Lifestyle) หมายถึงรูปแบบของ
การดาํรงชีวิตในโลกมนุษย ์ โดยแสดงออกในรูปของ 

  (1) กิจกรรม (Activities) 

  (2) ความสนใจ (Interests) 

  (3) ความคิดเห็น (Opinions)หรือ AIOs  

การจดัประเภทค่านิยมอาจจะถือเกณฑรู์ปแบบการดาํรงชีวิตซ่ึงใชค้าํยอ่วา่ VALs ซ่ึงมาจาก
คาํวา่ Value และ Lifestyle โดยมีการจกักลุ่มต่างๆ เป็น 8 กลุ่มแต่ละกลุ่มจะมีลกัษณะพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคท่ีต่างกนั ดงันั้น 

  (1) กลุ่มท่ีชอบเขา้สงัคม (Actualizers)  

  (2) ผูท่ี้ตอ้งการประสบความสาํเร็จ (Fulfill) และผูท่ี้ยดึถือหลกัการ (Believer)  

(3) ผูท่ี้มีความทะเยอทะยาน (Achievers) และผูท่ี้มีความพยายาม (Strivers) 

(4) ผูท่ี้มีประสบการณ์ (Experiencers) และกลุ่มผูป้ฎิบติัการ (Makers)  

  (5) กลุ่มท่ีตอ้งสูด้ิ้นรน (Strugglers) 

4. ปัจจยัทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยั
ดา้นจิตวิทยาภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้ ปัจจยัภายใน
ประกอบดว้ย 
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4.1  การจูงใจ (Motivation) พลงัส่ิงกระตุน้ (Drive) ท่ีอยูภ่ายในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้ให้
บุคคลปฏิบติั Stanton และ Futrell (1987) การจูงใจเกิดภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบจาก
ปัจจยัภายนอก เช่นวฒันธรรม ชั้นทางสงัคม หรือส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดใชเ้คร่ืองมือการตลาด
เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ 

พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีการจูงใจ (Motive)  หมายถึง ความตอ้งการท่ีไดรั้บการ
กระตุน้จากภายในตวับุคคลท่ีตอ้งการการแสวงหาความพอใจดว้ยพฤติกรรมท่ีมีเป้าหมาย นกัการ
ตลาดตอ้งศึกษาถึงแรงจูงใจท่ีเกิดข้ึนภายในตวัมนุษย ์ซ่ึงถือวา่เป็นความตอ้งการของมนุษยอ์นั
ประกอบดว้ยความตอ้งการทางร่างกาย และความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยาต่างๆ ความตอ้งการ
เหล่าน้ีทาํใหเ้กิดแรงจูงใจท่ีจะหาสินคา้มาบาํบดัความตอ้งการของตน 

4.2  การรับรู้ (Perception)เป็นกระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร จดัระเบียบ 
และตีความหมายขอ้มูลเพื่อท่ีจะสร้างภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความเขา้ใจ 
(การเปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขาอาศยัอยู ่จากความหมายน้ีการรับรู้และแสดงถึงความรู้สึก
จากประสาทสมัผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็น  ไดก้ล่ิง ไดย้นิ ไดร้สชาติ และไดรู้้สึกการรับรู้เป็น
กระบวนการของแต่ละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือประสบการณ์ ความตอ้งการ
และอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอกคือ ส่ิงกระตุน้ การับรู้จะพิจารณาเป็นกระบวนการการ
กลัน่กรองกระบวนการทางการรับรู้ (The Perceptual Process Model) 

ภาพท่ี 3: โมเดลกระบวนการทางการรับรู้ 

        การเลือกหรือคดัสรรส่ิงท่ีจะรับรู้(Selection) 
                            
 
 
 

        การจดัระเบียบส่ิงท่ีไดรั้บรู้ (Organization) 

 
                       
 
        การตีความส่ิงท่ีไดรั้บรู้(Interpretation) 
 

ท่ีมา : Assael. (1998). Consumer behavior and mageting action (5th ed). United of America : 
International Thomson Pubilishing 

การเปิดรับข่าวสารท่ีได ้
เลือกสรร (Exposures) 

 
การใหค้วามสนใจ 

การจดัประเภทของส่ิงท่ีรับรู้ 
(Categorization) 

            
การใหค้วามสนใจ 
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1. การเลือกหรือคดัสรรทางการรับรู้ (Perceptual Selection)  

Assael (1998) ไดอ้ธิบายวา่ องคป์ระกอบแรกของการรับรู้ คือ การเลือกหรือคดัสรรส่ิงท่ีจะ
รับรู้ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมีการเปิดรับส่ิงกระตุน้ทางการตลาดนั้นและใหค้วามสนใจแก่ส่ิงกระตุน้นั้นๆ 
ผูบ้ริโภคจะเลือกใหค้วามสนใจส่ิงกระตุน้ อยูบ่นพื้นฐานของความตอ้งการ ทศันคติ รวมทั้งเหตุผล
ทางดา้นจิตวิทยาอ่ืนๆ ของผูบ้ริโภคเอง 

ส่วน Schiffman และ Kanuk (1994) ไดก้ล่าววา่ การท่ีคนแต่ละคนเลือกท่ีจะรับรู้ส่ิงใดนั้น
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลกั 3 ประการ ไดแ้ก่ 

- ลกัษณะทางธรรมชาติของส่ิงกระตุน้นั้น ๆ เช่น ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์คุณสมบติั
คุณประโยชน์ บรรจุภณัฑ ์การออกแบบ ตราสินคา้ การโฆษณา เป็นตน้ ซ่ึงในกรณีของนกัการตล
ชาดนั้นจะตอ้งสร้างความแตกต่างหรือความโดเด่นของลกัษณะทางธรรมชาติของผลิตภณัฑใ์ห้
ผูบ้ริโภคเกิดการเปิดรับและดึงดูดความสนใจใหไ้ด ้

- ประสบการณ์ท่ีมีอยูก่่อนหนา้ของผูบ้ริโภคท่ีจะมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภควา่จะ
ไดเ้ห็นหรือไดย้นิอะไร กล่าวคือ ถา้ผูบ้ริโภคเคยไดเ้ห็น หรือรับสารใดๆ แลว้เม่ือเกิดส่ิงกระตุน้
อยา่งเดียวกนั 

หรือมีความคลา้ยคลึงกนัซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสนใจ ส่ิงกระตุน้นั้นยอ่มไดรั้บการเลือกท่ีจะรับรู้มาก 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บรู้เก่ียวกบัส่ิงนั้นอีก 

- แรงจูงใจของผูท่ี้มีอยูใ่นเวลานั้น ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ความตอ้งการ ความสนใจ 
เป็นตน้ ซ่ึงแต่ละปัจจยัท่ีกล่าวมาน้ีช่วยเพิ่ม หรือลดความเป็นไปไดท่ี้ส่ิงกระตุน้จะไดรั้บการเลือก
เปิดรับ 

จากรูปนั้นจะเห็นไดว้า่การเลือกทางการรับรู้นั้นจะเร่ิมจากการเปิดรับข่าวสารท่ีได้
เลือกสรร  (Selective Attention) ซ่ึง Schiffman และ Kanuk (1994) ไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 

การเปิดรับข่าวสารท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Exposure) เป็นการเปิดรับข่าวสาร แบบ
รู้สึกตวั หรือแบบจิตไตส้าํนึกของผูบ้ริโภคต่อส่ือ หรือข่าวสารเฉพาะกล่าวคือบุคคลเลือกเปิดรับ
ข่าวสารท่ีตอ้งการรับรู้เท่านั้น การเปิดรับข่าวสารเป็นการรับรู้ในชีวิตประจาํวนัอยา่งหน่ึงท่ีตอ้ง
อาศยัการแลกเปล่ียนข่าวสาร ความรู้ และประสบการณ์ซ่ึงกนัและกนั ซ่ึง Atkin Charles K. (1973) 
กล่าววา่ บุคคลท่ีเปิดรับข่าวสารมาก ยอ่มมีหูตากวา้งไกลมีความรู้ความเขา้ใจในสภาพแวดลอ้ม และ
เป็นคนท่ีมีความทนัสมยักวา่บุคคลท่ีเปิดรับสารนอ้ย ดงันั้น ข่าวสารจึงเป็นส่ิงจาํเป็นอยา่งยิง่สาํหรับ
กิจกรรมต่างๆ ในชีวิตประจาํวนัของมนุษย ์มนุษยเ์ป็นสตัวส์งัคมท่ีตอ้งอาศยัการแลกเปล่ียนข่าสาร 
ความรู้ และประสบการณ์ซ่ึงกนัและกนั ข่าวสารจะเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีใชป้ระกอบการตดัสินใจของ
มนุษย ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เมือมนุษยเ์กิดความไม่แน่ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงมากเท่าใด ความตอ้งการ
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ข่าวสารกจ็ะยิง่มากข้ึนเท่านั้น (วฒิุชยั จาํนง, 2553) ทั้งน้ีการเปิดรับข่าวสารใดๆ นั้น ยอ่มมีความ
แตกต่างกนัไปตามลกัษณะ ประชากรศาสตร์ของกลุ่มผูเ้ปิดรับสาร โดย Hunt และ Ruben (1993) 
ไดก้ล่าวไวด้งัต่อไปน้ี 

อาย ุ(Age) อายขุองกลุ่มผูรั้บสารเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีทาํใหบุ้คคลมีความเหมือนหรือแตกต่าง
กนัในเร่ืองความคิดและพฤติกรรม บุคคลท่ีมีอายนุอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยมมากกวา่บุคคลท่ีมีอายุ
มากกวา่  นอกจากน้ีเม่ืออายมุากข้ึนความยกง่ายในการเปล่ียนใจหรือถูกชกัจูงจะนอ้ยลง และบุคคล
ท่ีมีวยัต่างกนัมกัจะมีความตอ้งการแตกต่างกนัดว้ยลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนต่างกนับุคคลท่ีมีอายุ
มากจะใชส่ื้อมวลชนเพื่อแสวข่าวสารท่ีมีสารมากกวา่ความบนัเทิง 

เพศ (Sex)  ผูห้ญิงและผูช้ายมกัจะมีความแตกต่างกนัอยา่งมากในเร่ืองความแตกต่างกนั
อยา่งมากในเร่ืองความคิดค่านิยมทศันคติเพราะสงัคม และวฒันธรรมกาํหนดบทบาทและกิจกรรม
ทั้งสองเพศไวต่้างกนั 

สถานภาพทางสงัคมและเศรษฐกิจ  (Socio-Economic Status) สถานภาพทางสังคมและ
เศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้และพื้นฐานทางครอบครัว จะมีอิทธิพลต่อค่านิยมความคิด ความ
เช่ือถือตลอดจนพฤติกรรมของบุคคล เช่น คนท่ีประกอบอาชีพต่างกนั จะมีแนวคิดการมองโลก ท่ี
แตกต่างกนั เป็นตน้ 

การศึกษา (Education) (ปรมะ สตะเวทิน, 2538) กล่าววา่ การศึกษาหรือความรู้วา่เป็น
ลกัษณะอีกประการหน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อผูรั้บสาร ดงันั้นคนท่ีไดรั้บการศึกษาในระดบัท่ีแตกต่างกนั 
ยคุสมยัท่ีแตกต่างกนั ในระบบการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ในสารท่ีแตกต่างกนั ยอ่มมีความรู้สึกนึกคิด 
อุดมการณ์ ค่านิยมและความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปท่ีมีการศึกษาสูง หรือมีความรู้ดีจะ
ไดเ้ปรียบอยา่งมากในการท่ีจะเป็นผูรั้บสารท่ีดีทั้งน้ี เพราะคนเหล่าน้ีมีความรู้กวา้งขวางในหลาย
เร่ือง มีความเขา้ใจในสารไดดี้ แต่ละคนเหล่าน้ีมกัจะเป็นคนท่ีไม่ค่อยเช่ืออะไรง่ายๆ สารท่ีไม่มี
หลกัฐานหรือเหตุผลสนบัสนุนเพียงพอมกัจะถูกโตแ้ยง้จากคนท่ีมีการศึกษาสูง คนท่ีมกัมีการศึกษา
สูงจะใชม้วลชนมากกวา่คนท่ีมีการศึกษาตํ่าจะใชส่ื้อโทรทศัน์หรือวิทยมุากกวา่ 

 

2. การจดัระเบียบทางการรับรู้ (Perceptual Organization)  

Robertson Zielinski และ Ward (1984) กล่าววา่ การจดัระเบียบทางการรับรู้ คือวิธีรวบรวม
ส่ิงกระตุน้ท่ีสนใจนาํเขา้สู่กระบวนการตีความของบุคคลนั้น ซ่ึง Assael (1998) อธิบายวา่การจดั
ระเบียบทางการรับรู้คือ การจดักลุ่มขอ้มูลท่ีไดเ้ปิดรับของผูรั้บสารจากหลายๆ แหล่งท่ีแตกต่างกนั
เขา้สู่กระบวนการการใหค้วามหมายโดยรวมของส่ิงกระตุน้นั้นๆ เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจส่ิงกระตุน้
มากข้ึน และปฎิบติัต่อส่ิงกระตุน้ท่ีไดรั้บรู้ได ้(Schiffman และ Kanuk, 1994) กล่าววา่บุคคลไม่
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เพียงแต่มีประสบการณ์จากส่ิงกรุ้นมากมายท่ีไดเ้ลือกจากส่ิงแวดลอ้ม โดยการแยกและวิเคราะห์จา
กกนะบวนสมัผสัเท่านั้น ยิง่ไปกวา่นั้นคนแต่ละคนยงัสามารถจดัระเบียบขอ้มูลออกเป็นกลุ่มและ
รับรู้ภาพรวมทั้งทั้งหมด โดยหลกัการพื้นฐานของการจดัระเบียบ คือการรวบรวมขอ้ท่ีไดม้าเพื่อ
กาํหนดความหมาย หรือกรอบในการสร้างภาพรวม 

3.  การตีความทางการรับรู้ (Inter predation) การตีความทางการรับรู้ของแต่ละบุคคลนั้นจะ
มีหลกัการพื้นฐาน 2 หลกัการท่ีจะช่วยผูรั้บสารในการตีความหมายของขอ้มูลท่ีไดรั้บ ไดแ้ก่ 
หลกัการจดัประเภททางการรับรู้ (Categorization) และหลกัการอนุกรม (Assael, 1998) ไดอ้ธิบาย
ไวด้งัน้ี 

3.1  หลกัการจดัประเภททางการรับรู้ (Categorization) เป็นการจดัประเภทของขอ้มูลท่ีได้
รับรู้มาใหม่ตามประเภทของส่ิงท่ีมีอยูก่่อนแลว้ในประสาทการรับรู้ของผูรั้บสาร 

3.2  หลกัการอนุมาน (Inference) ผูรั้บสารจะอนุมานเก่ียวกบัตราสินคา้ ราคาร้านคา้  
ผลิตภณัฑ ์โดยก่อเป็นความเช่ือเก่ียวกบัส่ิงนั้น และเช่ือมโยงกบัความเช่ือเดิม 

3.3  การเรียนรู้(Learning)หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและ (หรือ) ความโนม้
เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา การเรียนรู้ของบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้ (Stimulus) 
และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซ่ึงกคื็อทฤษฎี ส่ิงกระตุน้-การตอบสนอง (Stimus-Respons 
(SR) Theory) นกัการตลาดไดป้ระยกุตใ์ชท้ฤษฎีน้ีดว้ยการโฆษณาซํ้าอีกหรือการจดัส่งเสริมการขาย 
เพื่อทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือและใชสิ้นคา้เป็นประจาํ 

3.4  ความน่าเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดท่ีบุคคลยดืถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผล
มาจากประสบการณ์ในอดีต เช่น เอสโซ่สร้างใหเ้กิดความเช่ือถือวา่นํ้ ามนัเอสโซ่มีพลงัสูงโดยใชล้บ
สโลแกนวา่จบัเสือใส่พลงัสูง ซ่ึงเป็นความเช่ือในดา้นลบท่ีนกัการตลาดตอ้งรณรงคเ์พอ่ืแกไ้ขความ
เช่ือถือท่ีผดิพลาด 

3.5  ทศันคติ (Attitudes) หมายถึงการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล 
ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฎิบติัท่ีมีผลต่อความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง(Kotler, 2003) 
หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง Stanton และ Futrell (1987) ทศันคติเป็น
ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือใน 

ขณะเดียวกนัความเช่ือกมี็อิทธิพลทศันคติ จากการศึกษาพบวา่ทศันคติของผูบ้ริโภคกบัการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้จะมีความสมัพนัธ์กนั นกัการตลาดจึงตอ้งศึกษาวา่ทศันคตินั้นเกิดข้ึนมาได้
อยา่งไรและเปล่ียนแปลงอยา่งไร 

3.6  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลกัษณะดา้นจิตวทิยาท่ีแตกต่างกนัของบุคคลซ่ึง
นาํไปสู่การตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีแนวโนม้เหมือนเดิมและสอดคลอ้งกนั 
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3.7  แนวคิดของตนเอง (Self Concept) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเองหรือ
คิดท่ีบุคคลคิดวา่บุคคลอ่ืน มีความคิดเห็นต่อตนอยา่งไร 
 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยั
เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรม
การซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค คาํตอบท่ีไดช่้วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์การตลาด 
(Marketing Strategies)ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสมคาํถามท่ีใช้
เพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ย WHO? WHAT? 
WHO?WHEN ?WHERE และ HOW? เพื่อคน้หาคาํตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดว้ย
OCCUPANTS,OBJECTS,OBJECTIVES,ORGANIZATION,OCCASIONS,OUTLETS และ 
OPERATIONS ตารางท่ี 2 แสดงการใชค้าํถาม 7 คาํถาม เพื่อหาคาํตอบ 7 ประการเก่ียวกบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภครวมทั้งการใชก้ลยทุธ์การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัคาํตอบเก่ียวกบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค โดยแสดงการประยกุตใ์ช ้7Os ของกลุ่มเป้าหมาย และคาํถามท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค โดยแสดงการประยกุตใ์ช ้7Os ของกลุ่มเป้าหมาย และคาํถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบิ้
โภคเพื่อการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 
ตารางท่ี 2: ตารางแสดงการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ (7 Os) 
กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  
(Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางดา้น 1). 
ประชากรศาสตร์  2). 
ภูมิศาสตร์  3). จิตวิทยา หรือ
จิตวิเคราะห์  4). พฤติกรรม
ศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4Ps) 
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ ราคา  
การจดัจาํหน่าย  และการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสม  
และสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้

           (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 2(ต่อ) : ตารางแสดงการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) 
 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ (7 Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร             
(What does the 
consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (Objects) 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจาก
ผลิตภณัฑก์คื็อตอ้งการคุณสมบติั
หรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
(Product Component) และความ
แตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 
(Competitive Differentiation) 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
Strategies) ประกอบดว้ย 1). 
ผลิตภณัฑห์ลกั  2). รูปลกัษณ์
ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่การบรรจุภณัฑ ์
ตราสินคา้ รูปแบบ บริการ 
คุณภาพ ลกัษณะนวตักรรม  3). 
ผลิตภณัฑค์วบ  4). ผลิตภณัฑท่ี์  
5). ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์ความ
แตกต่างทางการแข่งขนั  

3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึง
ซ้ือ 
(Why does the 
consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ 
(Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อ
สนองความตอ้งการของเขาดา้น
ร่างกายและดา้นจิตวิทยา ซ่ึงตอ้ง
ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ คือ 1). ปัจจยั
ภายในหรือปัจจยัทางจิตวิทยา  2). 
ปัจจยัทางสังคม และวฒันธรรม  
3). ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ 1). กลยทุธ์
ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
Strategies)  2). กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดว้ยกลยทุธ์
การโฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การส่งเสริมการขาย 
การใหข่้าวสาร ประชาสมัพนัธ์  
3). กลยทุธ์ดา้นราคา (Price 
Strategies)  4. กลยทุธ์ดา้นช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย  

4. ใครมีส่วนร่วมใน
การตดัสินใจซ้ือ 
(Who participates 
in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจซ่ึงประกอบดว้ย 1). ผู ้
ริเร่ิม  2).ผูมี้อิทธิพล  3). ผูต้ดัสินใจ
ซ้ือ  4). ผูซ้ื้อ  5). ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ การโฆษณา 
และ(หรือ) กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด (Advertising และ 
Promotion Strategies) โดยใชก้ลุ่ม
อิทธิพล 

           

          (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 2(ต่อ) : ตารางแสดงการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) 
 

 

คาํถาม (6Ws และ 1H) คาํตอบท่ีตอ้งการทราบ (7 Os) กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 

(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น 
ช่วงเดือนใดของปี หรือ ช่วงฤดูใด
ของปี ช่วงวนัใดของเดือน 
ช่วงเวลาใดของโอกาสพิเศษ หรือ 
เทศกาลวนัสาํคญัต่างๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) เช่น ทาํการส่งเสริม
การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลอ้ง
กบัโอกาสในการซ้ือ 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี
ผูบ้ริโภคไปทาํการซ้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เกต็ 
ร้านขายของชาํ บางลาํพ ูพาหุรัด 
สยามสแควร์ ฯลฯ 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Distribution Channel Strategies) 
บริษทันาํผลิตภณัฑสู่์ตลาด
เป้าหมายโดยพิจารณาวา่จะผา่น
คนกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซ้ือ
อยา่งไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operations) ประกอบดว้ย  1). การ
รับรู้ปัญหา  2). การคน้หาขอ้มูล  
3). การประเมินผลทางการเลือก  
4). ตดัสินใจซ้ือ  5). ความรู้สึกหลงั
การซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชก้นัมากคือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดว้ยการ
โฆษณาการขายโดยใชพ้นกังาน
ขาย การส่งเสริมการขาย การให้
ข่าว และการประชาสมัพนัธ์ 
การตลาดทางตรง เช่น พนกังาน
ขายจะกาํหนดวตัถุประสงคใ์นการ
ขายใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ในการตดัสินใจซ้ือ 

 
ท่ีมา : Kotler, P. (2003). Marketing management (11thed.). NJ : United State of America. 

 
 
 

5. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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พจนา กิตตินนัทวรกลุ (2548) การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชร้ถยนตต่์อคุณภาพบริการ
ของศูนยบ์ริการรถยนตเ์ชลลอ์อโตเ้ซิร์ฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึง
พอใจของผูใ้ชร้ถยนตต่์อคุณภาพบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีสมัผสัได ้ความน่าเช่ือถือของ
ศูนยบ์ริการ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทนัที การทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ และการ
เอาใจใส่ต่อลูกคา้ตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นรถยนต ์และพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้าราง Taro Tamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% จาํนวน 407 ตวัอยา่ง
ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะภายนอก 
ศูนยบ์ริการท่ีน่าเขา้ไปใชบ้ริการ มีระดบัความพึงพอใจเฉล่ียมากท่ีสุด และปัจจยับริการดา้นกรณี
เกิดขอ้ผดิพลาดหลงัการขาย ยนิดีแกไ้ขเร่ืองนั้นๆ อยา่งเตม็ใจ ระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียนอ้ย
ท่ีสุด 

จากการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเพศต่างกนั และ
รายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอยู ่ระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนั 
มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นปัจจยัดา้นรถยนต ์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชร้ถยนตย์ีห่อ้ อาย ุ
การใชง้านรถยนต ์และราคารถยนตต่์างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั กล่าวไดว้า่ปัจจยัดา้น
รถยนตเ์ป็นเหตุผลสาํคญัท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเลือกสถานท่ีในการเขา้รับบริการ เน่ืองจากรถยนตที์
ราคาท่ีสูง จึงจาํเป็นท่ีผูใ้ชร้ถยนต ์หรือเจา้ของตอ้งการ การดูแลเอาใจใส่ ตลอดจนการรักษาสภาพ
รถยนตใ์หดี้อยูเ่สมอ และดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายต่อ
คร้ังและความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อปีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชย้ริการท่ี
มีเหตุผลในการมาใชบ้ริการ และช่วงเวลาใชบ้ริการมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 

นิด ศรีกลชีพ (2547) การรับรู้ของผูรั้บบริการ และพฤติกรรมใหบ้ริการในสถานประกอบ
กิจการอู่ซ่อมรถยนต ์เขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถาม และเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจากแต่ละสถานประกอบการๆ ละ 6 คน จากผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการใน
สถานประกอบกิจการทั้ง 27 แห่ง ทาํใหไ้ดต้วัอยา่งทั้งส้ินกลุ่มละ 162 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 
จากนั้นทาํการตรวจ และคดัเลือกแบบสอบถามฉบบัท่ีสมบูรณ์ได ้162 ฉบบัครบทั้ง 2 กลุ่ม และนาํ
ขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทาง
สถิติ จากการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถสรุปผลการวิจยัพบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ
40-45 ปี ไดรั้บการศึกษาในระดบัปริญญาตรี หรือสูงกวา่ ประกอบอาชีพดา้นรับราชการ หรือ
รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดเ้ดือนละ 5,001-10,000 บาท และรถยนตท่ี์นาํเขา้รับราชการ หรือ
รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดเ้ดือนละ 5,001-10,000 และรถยนตท่ี์นาํเขา้รับบริการมีอายกุารใชง้าน 5-9 
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ปี โดยมีค่าเฉล่ีย แนวทางปฏิบติัเก่ียวกบัรถยนต ์เท่ากบั 6.7 ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง รวมทั้งมี
ค่าเฉล่ียการรับรู้ต่อการบริการของผูรั้บบริการ เท่ากบั 3.54 ซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั และ
จากการเปรียบเทียบ และทาํนายการรับรู้ต่อการบริการของผูรั้บบริการตามตวัแปรปัจจยัส่วนบุคคล 
อายกุารใชง้านของรถยนต ์และแนวทางปฏิบติัเก่ียวกบัรถยนตต่์างกนัมีการรับรู้ต่อการบริการของ
ผูรั้บบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอกนั้นไม่พบความแตกต่าง
นอกจากน้ีจากการวิเคราะห์การทดถอยพหูคูณแบบขั้นตอน พบวา่เพศ และแนวทางเก่ียวกบัรถยนต์
สามารถอธิบาย การรับรู้ต่อการบริการของผูรั้บบริการไดร้้อยละ 15.50 

 
ปิยวดี ล้ิมศิริชยั (2547) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชส้ถานท่ีใหบ้ริการสาํหรับรถยนต์

ของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้ โตโยตา้ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชร้ถยนตส่์วนใหญ่
เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี จบการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังาน
เอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ซ้ือรถยนตจ์ากศูนยโ์ตโยตา้ หรือ
ตวัแทนจาํหน่าย รถเก๋ง/รถเอนกประสงคมี์ผูใ้ชม้ากท่ีสุด อายกุารใชง้านของรถยนตโ์ดยเฉล่ีย 4 ปี 10 
เดือน ในดา้นการบาํรุงรักษารถยนต ์ผูใ้ชร้ถยนตส่์วนใหญ่เลือกใชบ้ริการในสถานท่ีอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากศูนยบ์ริการโตโยตา้ ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบวา่ 

1.  เพศ ระดบัการศึกษา ประเภทรถยนต ์สถานท่ีซ้ือรถยนต ์มีความสมัพนัธ์กบัการเลือกใช้
สถานท่ีใหบ้ริการสาํหรับรถยนตท์ั้งในดา้นการบาํรุงรักษารถยนต ์และดา้นการซ่อมรถยนต ์

2. ระดบัอายขุองผูใ้ชร้ถยนตมี์ความสมัพนัธ์กบัการเลือกใชส้ถานท่ีใหบ้ริการสาํหรับ
รถยนต ์แต่ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการเลือกใชส้ถานท่ีใหบ้ริการสาํหรับรถยนตใ์นดา้นการซ่อม
รถยนต ์

3. รายไดไ้ม่มีความสมัพนัธ์กบัการเลือกใชส้ถานท่ีใหบ้ริการสาํหรับรถยนต ์ทั้งในดา้นการ
บาํรุงรักษารถยนต ์และดา้นการซ่อมรถยนต ์

4. อายกุารใชง้านของรถยนต ์และปัจจยัดา้นการบริการ เป็นตวัแปรท่ีนาํมาจาํแนกกลุ่ม ใน
การเลือกใชส้ถานท่ีใหบ้ริการในดา้นการบาํรุงรักษารถยนต ์ท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้ หรือสถานท่ีอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากศูนยบ์ริการโตโยตา้ไดดี้ 

5. อายกุารใชง้านของรถยนต ์เป็นตวัแปรท่ีนาํมาจาํแนกกลุ่มในการเลือกใชบ้ริการในดา้น
การซ่อมรถยนตท่ี์ศูนยบ์ริการโตโยตา้ หรือสถานท่ีอ่ืนๆ นอกเหนือจากศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

 
บุบผชาติ อุไรรักษ ์(2549) การศึกษาความคาดหวงั และคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงของ

ผูรั้บบริการ ดร.สมชายบิวต้ี ในเขตกรุงเทพมหานคร เลือกตวัอยา่งแบบใชเ้กณฑผ์ูว้จิยั โดยใช้
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แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ทั้งส้ิน 427 คน การ
วิเคราะห์ขอ้มูลใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย การหาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เชิงเส้นตรง
ดว้ยวิธี Pearson Correlation การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และทดสอบความแตกต่างรายคู่
ดว้ยวิธี LSD โดยผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี เพศ รายได ้และสถานภาพแตกต่างกนั มีระดบั
การคาดหวงัไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการแต่ละราย ปัจจยัดา้นประสบการณ์ในอดีต ปัจจยัดา้นการส่ือสารถึงผูรั้บบริการ 
ปัจจยัดา้นผูรั้บบริการบอกกนัแบบปากต่อปากแตกต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี เพศ และมีปัจจยัดา้นผูรั้บบริการบอกกนัแบบปาก
ต่อปากแตกต่างกนั มีระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี อาย ุอาชีพ 
รายได ้สถานภาพ ระดบัการศึกษา ปัจจยัดา้นความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละราย ปัจจยัดา้น
ประสบการณ์ในอดีต และปัจจยัดา้นการส่ือสารถึงผูรั้บบริการแตกต่างกนั มีระดบัคุณภาพบริการท่ี
ไดรั้บจริงแตกต่างกนัมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ระดบัความคาดหวงัแตกต่างกบัระดบั
คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริง ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้และดา้นการรับประกนั ระดบัความคาดหวงัแตกต่าง
กบัระดบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้น
การตอบสนองรวดเร็ว ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ดงันั้น จึงควรตอ้งปรับปรุงใน
รายการดงักล่าว เพื่อใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพต่อไป 

 

สมพร เจริญวงศ ์(2545) การเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการรถยนตแ์บบ
เร่งด่วน (Fast fit) ของผูบ้ริโภคระหวา่งรูปแบบศูนยบ์ริการแบบตั้งเด่ียว (Stและalone) และ
ศูนยบ์ริการแบบตั้งติกร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ (Modern trade) ของแมกซ์ ออโตเ้พรส และบีควิกใน
เขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม เพื่อวดัระดบัการให้
ความสาํคญัในการตดัสินใจ สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์คือ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าทดสอบแบบที และค่าการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็น
เพศชายส่วนใหญ่อาย ุ30-39 ปี ผูบ้ริโภคท่ีใชศู้นยบ์ริการรูปแบบตั้งเด่ียวส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 
10,001-20,000 บาท ส่วนผูใ้ชศู้นยบ์ริการแบบตั้งติดร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อ
เดือน 20,001-30,000 บาท ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนกังานเอกชน และคา้ขาย ทาํธุรกิจส่วนตวั รถยนตท่ี์นาํเขา้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นรถยนตท่ี์นัง่
ส่วนบุคคล มีอายกุารใชง้าน 1-5 ปี และส่วนใหญ่เป็นรถยนตต์ราสินคา้โตโยตา้ ผูบ้ริโภคให้
ความสาํคญัดา้นการบริการในเร่ืองความซ่ือสัตยใ์นการบริการมากท่ีสุด ดา้นราคาจะใหค้วามสาํคญั
ในเร่ืองการแจง้ล่วงหนา้เม่ือมีการเปล่ียนแปลงราคา และการท่ีสามารถตรวจสอบราคาไดเ้ม่ือลูกคา้
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ตอ้งการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายผูบ้ริโภคท่ีใชศู้นยบ์ริการรูปแบบตั้งเด่ียว ใหค้วามสาํคญัต่อ
การตั้งศูนยบ์ริการในบริเวณท่ีมีการสญัจรสะดวก ส่วนผูบ้ริโภคท่ีใชศ้นูยบ์ริการใกล้
หา้งสรรพสินคา้ และร้านคา้ปลีกสมยัใหม่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญักบั
การมารายการส่งเสริมการขาย และใหค้วามสาํคญัต่อส่ือโฆษณาประชาสมัพนัธ์ ประเภทส่ิงพิมพ ์
และคาํแนะนาํจากบุคคลใกลชิ้ดมากท่ีสุด                                                                                
            โครงการวิจยัธุรกิจบริการสู่ตลาดโลก วิเคราะห์โครงสร้าง รูปแบบพื้นฐานของธุรกิจบริการ
ซ่อมบาํรุงรถยนตต์ามขนาดการลงทุน โดยทาํการวเิคราะห์ปัญหา อุปสรรค และผลกระทบท่ีมีต่อ
สภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไป เพื่อนาํมาใชเ้ป็นแนวทางกาํหนดทิศทางการพฒันาศกัยภาพ เพือ่
ตอบสนองต่อความพึงพอใจสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ โดยแยกตามพื้นท่ี รูปแบบ
ขนาดธุรกิจบริการซ่อมบาํรุงรถยนตส์าํหรับเป็นขอ้มูลแก่ผูป้ระกอบการเพื่อดาํเนินงาน และให้
ตน้ทุนท่ีใชใ้นการดาํเนินงานท่ีมีประสิทธิผลมากท่ีสุด แลว้นาํไปกาํหนดแผนกลยทุธ์ หรือแผนการ
ดาํเนินงานทั้งในเชิงรุกทนัต่อการเปล่ียนแปลงของสภาวะแวดลอ้มในปัจจุบนั และส่งพฒันาธุรกิจ
เป้าหมายไปสู่ระดบัตลาดสากลไดอ้ยา่งทดัเทียม วเิคราะห์ผลการสาํรวจจากแบบสอบถาม จะ
สามารถสรุปไดว้า่ผูใ้ชร้ถยนตใ์นปัจจุบนัมีทั้งเพศชาย และเพศหญิง และมีจาํนวนท่ีใกลเ้คียงกนัมาก 
โดยผูใ้ชร้ถส่วนมากจะมีอายใุนช่วง 25-40 ปี ซ่ึงจะเป็นวยัทาํงานท่ีตอ้งการใชร้ถยนตเ์ป็น
ยานพาหนะ ในการเดินทางซ่ึงผูใ้ชร้ถยนตส์าวนใหญ่จะเป็นผูท่ี้จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดย
รายไดเ้ฉล่ียของผูใ้ชร้ถจะอยูใ่นช่วงประมาณ 8,000-25,000 บาท และโยส่วนมากจะเป็นประเภทรถ
ท่ีเป็นรถเก๋งยีห่อ้โตโยตา้ และฮอนดา้ ขนาด 1500-2,000 ซีซี ซ่ึงจะมีอายรุถโดยเฉล่ียอยูท่ี่ประมาณ 6 
ปี และนิยมใชป้ระกนัภยัประเภท 1 และประเภท 3 โดยผูใ้ชส่้วนใหญ่มีความนิยมท่ีจะนาํรถเขา้ไป
ซ่อมบาํรุงท่ีศูนยบ์ริการ เพราะมีความมัน่ใจในคุณภาพ และบริการ ซ่ึงโดยเฉล่ียจะนาํรถไปซ่อม
บาํรุงประมาณ 2-4 เดือนต่อคร้ัง โดยบริการท่ีเขา้ไปใชส่้วนมากจะเป็นบริการประเภทถ่าย
นํ้ามนัเคร่ือง และมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังอยูท่ี่ประมาณ 500-3,500 บาท จากความคาดหวงั และความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจะพบวา่ปัจจยัท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเลือกใชท้ั้งศูนยบ์ริการ และอู่ซ่อม
รถยนตท์ัว่ไปคือ ความมัน่ใจในคุณภาพ และบริการ ซ่ึงยงัพบวา่ความพงึพอใจของผูใ้ชใ้นอู่ซ่อมรถ
นอ้ยกวา่ศูนยบ์ริการอยูเ่กือบเท่าตวั ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัท่ีจะนาํรถเขา้ไปใชบ้ริการ และผล
การซ่อมออกมาน่าพอใจ โดยตอ้งการท่ีจะใหอู่้ปรับปรุงในดา้นคุณภาพของงานซ่อม ซ่ึงตอ้งการให้
ทางภาครัฐบาลเขา้มาช่วยกาํกบัดูแลในดา้นมาตรฐานการซ่อม และมาตรของราคา 
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บทที่ 3 

วธีิการด าเนินงานวจิัย 

 
การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเพือ่จะศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีของ

ลูกคา้ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัตามขั้นตอนต่อไปน้ี 
 
1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 
              จ านวนประชากรทั้งหมดท่ีเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีต่อปีโดยเฉล่ีย ผูเ้ขา้รับบริการ
ประมาณ 35 รายต่อวนั เปิดบริการทั้งหมด 302 วนั ดงันั้น จ านวนประชากรทั้งหมดเป็น 10,570 ราย 
              ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลโดยการใชข้อ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ลกัษณะการเกบ็
รวบรวมขอ้มลูจากการส ารวจ (Survey  Method ) ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire )โดยแจก
แบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชบ้ริการศูนยย์างบางพลี  รวมทั้งส้ิน 430 ฉบบั ใชเ้วลาในการเกบ็รวบรวมขอ้
มุลตั้งแต่เดือนสิงหาคมถึงเดือนธนัวาคม 2553 
           กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 430 คน จะใชว้ิธี การสุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยวิธีการจบัฉลากจากรายช่ือของผูใ้ชบ้ริการในช่วงเดือนสิงหาคม ถึง ธนัวาคม 2553 
จนครบจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
              จากนั้นน ากลุ่มตวัอยา่งท่ีไดม้า โดยใชสู้ตรการค านวณของ ทาโร่ยามาเน่ (Taro 
Yamane ,1973) ท่ีระดบันยัส าคญั .05 และก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  ดงัน้ี 

n = 
2)(1 eN

N


 

โดยก าหนดให ้

  n      =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
  N     =  ขนาดของกลุ่มประชากรทั้งหมด ซ่ึงมีจ านวน 10,570 ราย  
  e      =  ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั 0.05 

n = 
2)05.0(570,101

570,10


 

 
n = 398400 คน 

เพื่อป้องกนัขอ้มูลท่ีอาจเกิดความไม่สมบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงก าหนดตวัอยา่งไว ้430 ตวัอยา่ง 
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2.การสร้างเคร่ืองมืองานวิจยั 

เพื่อใหก้ารศึกษาวิจยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ จึงได้
ศึกษาวจิยัแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended Questionnaires) ซ่ึงผูศึ้กษาเป็นผูส้ร้างข้ึน จาก
ขั้นตอนดงัน้ี 
 

1. ศึกษาเอกสาร ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดา้นการตลาด  

2. น าแนวคิดในการสร้างแบบสอบถามไปปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจแกไ้ขให้
เป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์วางไว ้ 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษา ตรวจแกไ้ขเน้ือหา ภาษา และส านวน
ท่ีใชเ้พื่อใหไ้ดข้อ้ความชดัเจนและสมบูรณ์  

4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขไปท าการทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) กบั
ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 30 ตวัอยา่ง เพื่อท าการตรวจสอบความเขา้ใจและความสมบูรณ์ของค าถาม 
จากนั้นน ากบัไปปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา  

3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม(Questionnaire) ประกอบดว้ยค าถาม
แบบปลายปิด และแบ่งค าถามเป็น  3 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลดา้นส่วนบุคคลลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check 
List )  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ยีห่อ้รถยนต ์ประเภทรถยนต ์อายกุารใชง้าน  
ความเป็นเจา้ของ และการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ จ านวน 10 ขอ้   

ส่วนท่ี  2  ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List )  ไดแ้ก่ การเขา้รับบริการ  บริการท่ีเขา้ใช ้
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง ความถ่ีในการเขา้รับบริการ เหตุผลหลกัในการรับบริการ และวนัท่ีเขา้ใช ้จ านวน 6 
ขอ้ 

ส่วนท่ี  3  ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการลกัษณะแบบสอบถามโดยมีค าถามใน
การวดั  22 ค าถาม และวดัแบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating scale)ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจไดข้องอู่(Reliability) การตอบสนองต่อความตอ้งการผูรั้บบริการทนัที(Responsiveness) 
การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) และส่ิงท่ีจบั
ตอ้งได ้(Tangibles) จ านวน 22 ขอ้ 
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โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นใหเ้ลือกตอบตามระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูต้อบซ่ึง
มี 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ยท่ีสุด โดยก าหนดหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนเป็น 5 4 
3  2 และ 1 ตามล าดบั และจากนั้นแบ่งระดบัการรับรู้คุณภาพบริการเป็น 5 กลุ่ม คือ 

1.  การรับรู้คุณภาพบริการในระดบัต ่ามาก 
2.  การรับรู้คุณภาพบริการในระดบัต ่า 
3.  การรับรู้คุณภาพบริการในระดบัปานกลาง 
4.  การรับรู้คุณภาพบริการในระดบัสูง 
5.  การรับรู้คุณภาพบริการในระดบัสูงมาก      
โดยแบ่งช่วงระดบัการรับรู้คุณภาพบริการในแต่ละระดบั ดว้ยวิธีการหาความกวา้งของ

อนัตรภาคชั้น และใชสู้ตรการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้นคือ 
 

     อนัตรภาคชั้น             =                     พิสัย 
                                                          จ  านวนชั้น 
                                        =                คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                                                                          จ  านวนชั้น 
                                        =                         5 – 1 
                                                                      5 
                                        =                         0.80 
     จากการพจิารณาดงักล่าวขา้งตน้จึงก าหนดใหแ้บ่งระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย  4.21-5.00 หมายถึง  ระดบัการรับรู้สูงมาก 
ค่าเฉล่ีย  3.41-4.20 หมายถึง  ระดบัการรับรู้สูง 
ค่าเฉล่ีย  2.61-3.40 หมายถึง  ระดบัการรับรู้ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย  1.81-2.60 หมายถึง  ระดบัการรับรู้ต ่า 
ค่าเฉล่ีย  1.00-1.80 หมายถึง  ระดบัการรับรู้ต ่ามาก 

 
ดงันั้น เม่ือตอ้งการทราบวา่ผูรั้บเขา้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการในระดบัใดพิจารณา

จากค่าเฉล่ีย x  วา่อยูร่ะดบัใด 
 
 
 



39 
 

4. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

        ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเกบ็ขอ้มูลโดยการใชข้อ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ลกัษณะการเกบ็
รวบรวมขอ้มลูจากการส ารวจ (Survey  Method ) ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire )โดยแจก
แบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชบ้ริการศูนยย์างบางพลี  รวมทั้งส้ิน 430 ฉบบั ใชเ้วลาในการเกบ็รวบรวมขอ้
มุลตั้งแต่เดือนสิงหาคมถึงเดือนธนัวาคม 2553 

            กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 430 คน จะใชว้ิธี การสุ่มแบบอยา่งง่าย(Simple Random Sampling)โดย
วิธีการจบัฉลากจากรายช่ือของผูใ้ชบ้ริการในช่วงเดือนสิงหาคม ถึง ธนัวาคม 2553 จนครบจ านวน
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 

5. การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 

ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรง และความน่าเช่ือถือหรือความเช่ือถือ
ได ้ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยัไดใ้หผู้ท้รงคุณวฒิุ ไดแ้ก่ อาจารยท่ี์ปรึกษา
พิจารณาตรวจสอบเน้ือหาความเหมาะสมของภาษา และโครงสร้างของแบบสอบถาม  

2. การทดสอบความเช่ือถือได ้(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยน าไปท าการทดสอบ 
(Pre-Test) จ  านวน 30 ชุดกบักลุ่มตวัอยา่ง เพื่อหาขอ้บกพร่องท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดจ้ากการออก
แบบสอบถามของผูท้  าการวิจยั และจึงน ามาปรับปรุงอีกคร้ังพฒันาส่วนท่ีขาดตกบกพร่อง เพื่อใหไ้ด้
ค  าถามท่ีสามารถส่ือความหมายไดต้รงกนัระหวา่งผูว้ิจยั และผูต้อบแบบสอบถาม แลว้จึงน ามา
วิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบคั ดว้ย
โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยั ผลการวิเคราะห์ไดค่้าสมัประสิทธ์แอลฟาของแบบสอบถามใน
ส่วนขอ้ค าถามของขอ้มูลตวัแปร ดงัน้ี 

 

ระดบัการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่   มีค่าความเช่ือมัน่   0.876 

ระดบัการรับรู้ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ  มีค่าความเช่ือมัน่   0.850 

ระดบัการรับรู้ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้    มีค่าความเช่ือมัน่   0.862 

ระดบัการรับรู้ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้     มีค่าความเช่ือมัน่   0.879 

ระดบัดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ    มีค่าความเช่ือมัน่   0.871 
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ผลการตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่โดยรวม มีค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา เท่ากบั 0.964 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ 0.75 ซ่ึงในท่ีน้ีแสดงวา่ แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่ในระดบัท่ียอมรับไดดี้ จึงน าไปใช้
เป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล 
 
6. การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 
วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

เม่ือไดรั้บแบบสอบถามคืนมา ไดท้  าการวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยค่าความเช่ือมัน่ในระดบัร้อย
ละ 95 และมีค่าความคาดเคล่ือนร้อยละ 5 เป็นเกณฑ ์ในการยอบรับหรือปฏิเสธสมมุติฐานในการ
วิจยัหลงัจากนั้น ไดด้ าเนินการในขั้นตอนต่อไปน้ี 

1.  ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
2.  ลงรหสั (Coding) ในแบบสอบถามท่ีไดส้ ารวจความถูกตอ้งแลว้มาลงรหสัตามท่ี

ก าหนดค่าไวก่้อนหนา้ 
3.  น าแบบสอบถามท่ีลงรหสัเรียบร้อยแลว้ไปป้อนขอ้มลู และประมวลผลดว้ยเคร่ือง

คอมพิวเตอร์ เพื่อตรวจขอ้ผดิพลาดในการลงรหสั หรือขอ้ผดิพลาดจากการป้อนขอ้มูล และจดัท า
ตารางวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป (SPSS) 

 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ส าหรับการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดน้ าหลกัทางสถิติเขา้มาใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเป็น 2 ส่วนคือ  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล สรุปคุณสมบติัทัว่ไป โดยใชค่้าความถ่ี 
(Frequency) เป็นจ านวนร้อยละ 

 
1.  สถิติพื้นฐานไดแ้ก่ 

1.1  ค่าร้อยละ ใชส้ าหรับการวิเคราะห์ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลและขอ้มูลระดบั
คุณภาพการบริการ 

1.2  การจดัระดบัของค่าเฉล่ีย 
Mean =  fx  
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ก าหนดให ้         Mean  = คะแนนเฉล่ียหรือค่าเฉล่ีย 

             x          = ระดบัความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 

             n           = จ านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นตวัอยา่งของการวิจยัคร้ังน้ี 

            f            = จ านวนความถ่ีของแต่ละค่าตวัเลขหรือคะแนน 

         fx       = ค่า fx ทั้งหมด 

1.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ SD.) 

2.  สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน คือ t-test และ ANOVA เพื่อช่วยวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่มต่างๆ เม่ือวิเคราะห์หากมีความแตกต่างอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มจะ
น าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น โดยวิธี LSD เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีใชท้ดสอบในการวิจยัคร้ังน้ีอยูร่ะดบั 0.05  
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บทที่ 4 
ผลการวจิัย 

 
      การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเพือ่จะศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมจากศนูย์
ยางบางพลีของลูกคา้ ผูว้ิจยัไดแ้จงผลการวจิยัออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 
       ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
       ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยย์างบางพลี 
       ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ  
       ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการศูนยย์างบางพลี 
 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
               ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
และรายไดเ้ฉล่ีย อาชีพ ยีห่อ้รถยนต ์ประเภทของรถยนต ์อายขุองรถ การเป็นเจา้ของ การตดัสินใจ
เลือกเขา้รับบริการ 
 
      สรุปไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน สามารถจ าแนกไดต้ามปัจจยัส่วน
บุคคลไดด้งัน้ี 
      เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 307 คิดเป็นร้อยละ 71.4 และเป็น
เพศหญิง 123 คน คิดเป็นร้อยละ 28.6 ตามล าดบั 
      อาย ุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วง 40-49 ปี จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 
47.2 รองลงมาคือกลุ่มอาย ุ30-39 ปี จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 กลุ่ม 50 ปี ข้ึนไป จ านวน 
51 คน คิดเป็นร้อยละ 11.9 คน กลุ่มอาย ุ20-29 ปี จ านวน27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.6 ตามล าดบั 
      ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี จ านวน 
151 คน คิดเป็นร้อยละ 35.1 รองลงมาคือระดบัอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.7 ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 15.6 ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย 
จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 และระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6 
ตามล าดบั 
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      รายไดเ้ฉล่ีย ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง รายไดใ้นช่วง 
20,001-30,000 บาท จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 40.9 รองลงมาคือรายได ้มากกวา่ 40,001 
จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รายไดเ้ฉล่ียต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 43 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.0 รายได ้30,001-40,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ  9.8 และรายได ้10,001-
20,000 จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 ตามล าดบั   
      อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ จ านวน 180 คิด
เป็นร้อยละ 41.9 รองลงมาเป็นพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ จ านวน 62 คิดเป็นร้อยละ 14.4 และ เป็นแม่บา้น/พอ่บา้น จ านวน 
11 คิดเป็นร้อยละ 2.6 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 3 
 
ตารางท่ี 3: แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
ชาย 307 71.4 
หญิง 123 28.6 

รวม 430 100.0 

อาย ุ

40-49 ปี 203 47.2 
30-39 ปี 149 34.7 
50 ปีข้ึนไป 51 11.5 
20-29 ปี  27 6.6 

รวม 430 100.0 

ระดบัการศึกษา  

ปริญญาตรี 151 35.1 

อนุปริญญา/ปวส.  149 34.7 

สูงกวา่ปริญญาตรี 67 15.6 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 52 12.1 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 11 2.6 

รวม 430 100.0 

อาชีพ  

ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 180 41.9 
พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 177 41.2 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ 62 14.4 
แม่บา้น/พอ่บา้น  11 2.6 

รวม 430 100.0 

ตารางมีต่อ 
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ตารางท่ี 3(ต่อ):  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ ปัจจยัส่วนบุคคล 

รายไดป้ระจ าต่อเดือน  

20,001-30,000 บาท 176 40.9 
40,001 ข้ึนไป 157 36.5 
30,001-40,000 บาท 42 9.8 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 43 10.0 
10,001-20,000 บาท 12 2.8 

รวม 430 100.0 

 
      สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 430 คนส่วนใหญ่ใชร้ถยนตย์ีห่อ้โตโยตา้ 
จ านวนถึง 141 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 รองลงมาเป็นรถยนตย์ีห่อ้อีซูซุ จ  านวน 128 คน คิดเป็นร้อย
ละ 29.8 รถยนตย์ีห่อ้ฮอนดา้ จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 รถยนตย์ีห่อ้ฟอร์ด จ านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.6 รถยนตย์ีห่อ้นิสสนั จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเป็นเจา้ของโดยจ าแนกตามยีห่อ้ 
                   รถยนต ์
 

ยีห่อ้รถยนตท่ี์เขา้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 

โตโยตา้ 141 32.8 

ฮอนดา้ 84 19.5 

นิสสนั 20 4.7 

มิตซูบิชิ 17 4.0 

อีซูซุ 128 29.8 

มาสดา้ 11 2.6 

ฟอร์ด 29 6.6 

รวม 430 100.0 
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สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่เลือกใชร้ถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) จ านวน 368 คน คิดเป็นร้อยละ 85.6 รองลงมาใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล
เกิน 7 คน (รย.2) จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 14.4 ตามล าดบั  ดงัตารางท่ี 5 
 
ตารางท่ี 5:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเป็นเจา้ของโดยจ าแนกประเภท 
                   รถยนต ์

 
ประเภทรถยนต ์ จ านวน ร้อยละ 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) 368 85.6 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) 62 14.4 

รวม 430 100.0 

 
สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่รถยนตมี์อายกุารใชง้าน 

5-7 ปี จ านวน 165 คิดเป็นร้อยละ 38.4 รองลงมารถยนตท่ี์มีอายกุารใชง้าน 2-4 ปี จ านวน 158 คน 
คิดเป็นร้อยละ  36.7 รถยนตท่ี์มีอายกุารใชง้านไม่เกิน 2 ปี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 
รถยนตท่ี์มีอายกุารใชง้าน 8-10 ปี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 8.6 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ตดัสินใจ
เองในการเขา้รับบริการ จ านวน 419 คน คิดเป็นร้อยละ 97.4 ไม่ไดต้ดัสินใจเอง จ านวน 11 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.6 และผูต้อบแบบสอบถาม เป็นผูค้รอบครองรถเอง จ านวน 309 คน ร้อยละ 71.2 ไม่
เป็นเจา้ของรถ จ านวน 121 คน ร้อยละ 28.8 ดงัตารางท่ี 6-8   
 

ตารางท่ี 6:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามเป็นเจา้ของโดยจ าแนกตามอายกุารใช ้
                   งาน 
 

อายกุารใชง้าน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 2 ปี 70 16.3 

2 – 4 ปี 158 36.7 

5 – 7 ปี 165 38.4 

8 – 10 ปี 37 8.6 

รวม 430 100.0 
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ตารางท่ี 7:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามในการเป็นเจา้ของ/ ผูค้รอบครอง  
                   รถยนต ์
 
ท่านเป็นเจา้ของ/ ผูค้รอบครองรถยนต ์ จ านวน ร้อยละ 
เป็นเจา้ของรถเอง 309 71.2 
ไม่เป็นเจา้ของรถ 121 28.8 

รวม 430 100.0 
 
ตารางท่ี 8:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามในการเป็นผูต้ดัสินใจเขา้รับบริการ 
 

ท่านเป็นผูต้ดัสินใจเขา้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 

ตดัสินใจเอง 419 97.4 

ไม่ไดต้ดัสินใจเอง 11 2.6 

รวม 430 100.0 

 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม   
 

สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการแลว้ จ านวน 
277 คน คิดเป็นร้อยละ 64.4 และ ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 35.6 
ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 9 
 
ตารางท่ี 9:  แสดงจ านวนและร้อยละผูต้อบแบบสอบถามท่ีเขา้รับบริการ 
 

การเขา้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 

เขา้รับบริการเป็นคร้ังแรก 153 35.6 

เคยใชบ้ริการแลว้ 277 64.4 

รวม 430 100.0 
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      สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการเปล่ียนยาง
รถยนต ์จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 รองลงมาใชบ้ริการตั้งศูนยถ่์วงลอ้ จ านวน 141 คน คิด
เป็นร้อยละ 22.3 บริการเช็กรถตามระยะทางท่ีก าหนด จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 ใช้
บริการเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 และใชบ้ริการเช็กระบบส่งก าลงั 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 7.1 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 10   
 

ตารางท่ี 10:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้
 
 

บริการศูนยย์างบางพลีทัว่ไป 
จ านวน 

(ตอบมากกวา่ 1 ขอ้) 
ร้อยละ 

บริการเช็ครถตามระยะทางท่ีก าหนด 114 18.0 

เปล่ียนยางรถยนต ์ 254 40.3 

เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ  76 12.0 

เช็คระบบส่งก าลงั 45 7.1 

ตั้งศูนยถ่์วงลอ้ 141 22.3 

รวม 630 100.0 

 
      สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมี
ค่าใชจ่้าย 4,501 – 5,500 บาท/คร้ัง จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 รองลงมาอยูท่ี่ 6,501 ข้ึนไป/
คร้ัง จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 มีกลุ่มค่าใชจ่้าย 4,501-5,500 บาท/คร้ัง จ านวน 71 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.5 และ มีค่าใชจ่้าย 2,5001 – 3,500 บาทและ1,501 – 2,500 บาท มี จ านวน68 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.8  กลุ่มค่าใชจ่้าย 5,501-6,500 บาท/คร้ัง จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 6.9  และนอ้ย
กวา่ หรือเท่ากบั 1,500 บาท จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3  ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 11 
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ตารางท่ี 11:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง   
 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1,500 บาท 14 3.3 
1,501 – 2,500 บาท 68 15.8 
2,501 – 3,500 บาท 68 15.8 
3,501 – 4,500 บาท 95 22.2 
4,501 – 5,500 71 16.5 
5,501 – 6,500 30 6.9 
6,501 ข้ึนไป 84 19.5 

รวม 430 100.0 
 
      สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีทัว่ไปในระยะเวลา 1 ปี 2-3 คร้ัง จ านวน 214 
คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 รองลงมา นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 37.9  
และจ านวน 4-5 คร้ัง จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ12.3  ตามล าดบัดงัตารางท่ี 12 
 
ตารางท่ี 12:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามความถ่ีในการเขา้รับ 
                     บริการ 
 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 คร้ัง 163 37.9 

2 – 3 คร้ัง 214 49.8 

4 – 5 คร้ัง 53 12.3 

รวม 430 100.0 

 
    สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเลือก
ศูนยย์างบางพลีซ่อมบริการจากคนรู้จกัแนะน า จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2  รองลงมาเลือก
เพราะทางศูนยมี์ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 17.4 
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ท าเลท่ีตั้งสะดวก จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 15.3  ตามล าดบั และเลือกเพราะความน่าเช่ือถือ 
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงัตารางท่ี 13 
 
ตารางท่ี 13:   แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามเหตุผลในการเขา้รับ 
                      บริการของศูนยย์างบางพลีท่ีรับบริการ 
 

เหตุผลในการเขา้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 
คนรู้จกัแนะน า 177 41.2 
ค่าสินคา้หรือค่าบริการ ถูกกวา่ท่ีอ่ืน 17 4.0 
การมีบริการท่ีครบถว้น 29 6.7 
ท าเลท่ีตั้งสะดวก 66 15.3 
เวลาท าการท่ีสะดวก 37 8.6 
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ  75 17.4 
ความน่าเช่ือถือ 8 1.9 
อธัยาศยัของพนกังานบริการ 21 4.9 

รวม 430 100.0 
 

    สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน เกินกวา่คร่ึงเลือกเขา้ใชบ้ริการวนั
ธรรมดา จ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 และเขา้ใชบ้ริการวนัเสาร์-อาทิตย ์จ านวน 191 คน คิด
เป็นร้อยละ 44.4 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 14 
 
ตารางท่ี 14:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามวนัท่ีเลือกเขา้รับ 
                     บริการ 
 

วนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ จ านวน ร้อยละ 
วนัธรรมดา 239 55.6 
วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 191 44.4 

รวม 430 100.0 
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ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยภาพรวมของศูนยย์างบางพลี  
 

ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลี โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์างบางพลี สามารถจดัอนัดบั
ความส าคญัของการรับรู้ ไดด้งัน้ี  

อนัดบั 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีการรับรู้ในระดบัสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 
3.97  

อนัดบั 2 คือ  ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) มีการรับรู้ในระดบั
ท่ี สูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.95 

อนัดบั 3 คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) มีการรับรู้
ในระดบัท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.93   

อนัดบั 4 คือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) มีการ
รับรู้ในระดบัท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.88 และ       

อนัดบั 5 คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) โดยรวมแลว้ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้
คุณภาพต่อดา้นน้ีในระดบัท่ี สูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.76 ดงัตารางท่ี 15 
 
ตารางท่ี 15:  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดย 
                     ภาพรวมของศนูยย์างบาลพลีของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

การรับรู้คุณภาพการบริการโดยภาพรวมของศูนยย์างบางพลี ค่าเฉล่ีย SD. ระดบั 

การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ  3.88 0.802 สูง 

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี   3.93 0.725 สูง 

การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ  3.95 0.905 สูง 

ความเอาใจใส่ลูกคา้  3.97 0.781 สูง 

ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 3.76 0.831 สูง 

 
ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีดา้นความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์าง
บางพลีสามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหางานไดเ้หมาะสม ดา้นการ
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ใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาทุกคร้ัง และดา้นการส่งมอบงานมีความตรงต่อเวลานดัหมาย โดยมี
คะแนนเฉล่ีย 4.06, 3.99 และ 3.75 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 16 
 
ตารางท่ี 16:  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น 
                     ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี 
  

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
ระดบัการรับรู้ 

ต ่า
ท่ีสุด 

ต ่า 
ปาน
กลาง 

สูง สูง
ท่ีสุด x  SD. ระดบั 

พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีสัญญา
ทุกคร้ัง 

17 
1.8 

62 
13.0 

195 
48.8 

144 
33.5 

12 
3.0 

3.99 0.606 สูง 

การส่งมอบงานมีความตรงต่อเวลา
นดัหมาย 

15 
1.3 

53 
10.8 

211 
50.3 

134 
33.5 

17 
4.3 

3.75 0.817 สูง 

ความสามารถในการแกไ้ขปัญหางาน
ไดเ้หมาะสม 

13 
0.8 

26 
4.0 

130 
30.0 

220 
55.0 

41 
10.3 

4.06 0.753 สูง 

หมายเหตุ  x  =  ค่าเฉล่ีย 
 

ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีดา้นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของศูนยย์างบางพลี (Responsiveness)  เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของ
ศูนยย์างบางพลีสามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี การช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจและใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้
ตอ้งการ รองลงมาคือผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก การแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานะของ
เคร่ืองซ่อมอยา่งสม ่าเสมอและการใหบ้ริการเป็นพิเศษในกรณีลูกคา้ร้องขอซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั และ 
เวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการในขั้นตอนต่างๆมีการคล่องตวัและเหมาะสม โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.11 , 
4.09 , 3.79 และ  3.63 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 17 
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ตารางท่ี 17:  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น 
                     การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
     
การตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ 
ระดบัการรับรู้ 

ต ่า
ท่ีสุด 

ต ่า 
ปาน
กลาง 

สูง 
สูง
ท่ีสุด x  SD. ระดบั 

การช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ีและ
ใหบ้ริการทนัทีท่ีลกูคา้ตอ้งการ 

2 
0.5 

40 
7.5 

194 
48.5 

171 
40.3 

23 
3.3 

4.11 0.804 สูง 

เวลาด าเนินการในขั้นตอนต่างๆมี
การคล่องตวัและเหมาะสม 

5 
1.3 

35 
6.3 

180 
42.5 

195 
46.3 

15 
3.8 

3.64 0.714 สูง 

ศนูยฯ์มีการแจง้ขอ้มูลสถานะของ
เคร่ืองซ่อมอยา่งสม ่าเสมอ 

5 
1.3 

28 
4.5 

138 
32.0 

213 
50.8 

46 
11.5 

3.79 0.925 สูง 

การใหบ้ริการเป็นพิเศษในกรณี
ลกูคา้ร้องขอ 

3 
0.8 

17 
1.8 

136 
31.5 

236 
56.5 

38 
9.5 

3.79 0.791 สูง 

ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใช ้สะดวกระเบียบ
ขั้นตอนไม่ซบัซอ้นเกินไป 

2 
0.5 

25 
3.8 

163 
38.3 

213 
50.8 

27 
6.8 

4.09 0.774 สูง 

หมายเหตุ  x  =  ค่าเฉล่ีย 
 

ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์างบางพลี
สามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี ดา้นมีความรู้ อธัยาศยัและความสามารถในการท างาน ดา้นการส่ือสาร 
ช้ีแจงทบทวนรายการซ่อม/ประเมินค่าใชจ่้ายใหท้ราบก่อนอนุมติั ดา้นความถูกตอ้ง แม่นย  า ใน
รายละเอียด และ วิเคราะห์ปัญหาของรถถูกตอ้งและซ่อม/เช็คไดอ้ยา่งครบถว้น โดยมีคะแนนเฉล่ีย 
4.13, 4.06, 3.91 และ 3.71 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 18 
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ตารางท่ี 18:  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น 
                     การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 

 

การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั
ผูรั้บบริการ (Assurance) 

ระดบัการรับรู้ 

ต ่า
ท่ีสุด 

ต ่า 
ปาน
กลาง 

สูง 
สูง
ท่ีสุด x  SD. ระดบั 

การ ช้ีแจง รายการซ่อม/ประเมิน
ค่าใชจ่้ายใหท้ราบก่อนอนุมติั 

5 
1.3 

16 
1.3 

130 
30.0 

195 
48.8 

84 
18.5 

3.91 0.939 สูง 

พนกังานมีความถกูตอ้ง แม่นย  า ใน
การอธิบายขั้นตอนบริการ 

3 
0.8 

21 
2.8 

121 
27.8 

215 
51.3 

70 
17.5 

4.13 0.851 สูง 

พนกังานมีความรู้ อธัยาศยัและ
ความซ่ือสัตยแ์ละเช่ือมัน่ 

5 
1.3 

21 
2.8 

109 
24.8 

217 
51.8 

78 
19.5 

3.71 0.991 สูง 

วิเคราะห์ปัญหาของรถถกูตอ้งและ
ซ่อม/เชค็ไดอ้ยา่งครบถว้น 

4 
1.0 

20 
2.5 

81 
17.8 

220 
52.5 

105 
26.3 

4.06 0.839 สูง 

หมายเหตุ  x  =  ค่าเฉล่ีย 
 

ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีดา้นความเอาใจใสลูกคา้ 
(Empathy) เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์างบางพลีสามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี 
ดา้นน้ีในระดบัท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.97 ดา้นความปลอดภยั อบอุ่น สบายใจของลูกคา้ในขณะรับ
บริการ ดา้นการแกปั้ญหาและตอบขอ้สงสยัต่างๆ ดา้นระยะเวลาในการตรวจเช็คหรือซ่อมเคร่ืองมี
ความเมหาะสม และแสดงความเอาใจใส่อยา่งแทจ้ริงในการแกปั้ญหา โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.19, 
4.01, 3.87, และ 3.82 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 19 
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ตารางท่ี 19:  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น 
                     ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

 

ดา้นความเอาใจใส่ลกูคา้ 
(Empathy) 

ระดบัการรับรู้ 

ต ่า
ท่ีสุด 

ต ่า 
ปาน
กลาง 

สูง 
สูง
ท่ีสุด x  SD. ระดบั 

การแกปั้ญหาและตอบขอ้สงสัย
ต่างๆจากศูนยฯ์เป็นอยา่งดี 

24 
6.0 

97 
21.8 

193 
45.8 

106 
24.0 

10 
2.5 

4.01 0.809 สูง 

ความเอาใจใส่อยา่งแทจ้ริงในการ
แกปั้ญหาต่างๆ 

18 
4.5 

90 
22.5 

183 
43.3 

118 
27.0 

11 
2.8 

3.82 0.861 สูง 

ระยะเวลาในการตรวจเชค็หรือ
ซ่อมเคร่ืองมีความเหมาะสม 

64 
16.0 

141 
32.8 

156 
36.5 

67 
14.3 

2 
0.5 

3.87 0.703 สูง 

ความปลอดภยั อบอุ่น สบายใจ
ของลกูคา้ขณะรับบริการ 

36 
9.0 

118 
27.0 

182 
43.0 

84 
18.5 

10 
2.5 

4.19 0.750 สูง 

 
ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้

(Tangibles) เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์างบางพลีสามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี 
ดา้นภายในศูนยมี์การจดัสดัส่วนสะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ ดา้นการเตรียมพร้อมในเร่ืองของ
อะไหล่  ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์มีมาตรฐาน ดา้นความสะดวกสบาย ความพร้อมของหอ้งรับรอง 
ดา้นการแต่งกายของพนกังานเหมาะสม และ ความสะอาดและสภาพโดยรวมของศนูยย์างบางพลี 
โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.13, 4.12, 4.00, 3.77, 3.34 และ 3.29 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 20 
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ตารางท่ี 20:  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นส่ิง 
                     ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
 

ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
ระดบัการรับรู้ 

ต ่า
ท่ีสุด 

ต ่า 
ปาน
กลาง 

สูง 
สูง
ท่ีสุด x  SD. ระดบั 

เตรียมพร้อมในเร่ืองอะไหล่
และอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 

6 
1.5 

30 
5.0 

176 
41.5 

192 
48.0 

26 
4.0 

4.12 0.626 สูง 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์มี
มาตรฐาน 

4 
1.0 

33 
5.8 

159 
37.3 

214 
51.0 

20 
5.0 

4.00 0.703 สูง 

การแต่งกายของพนกังาน
เหมาะสม 

8 
2.0 

27 
4.3 

150 
35.0 

222 
53.0 

23 
5.8 

3.34 1.034 สูง 

ความสะอาดและสภาพ
โดยรวมของศนูยย์างบางพลี 

8 
2.0 

14 
1.0 

147 
34.3 

226 
54.0 

35 
8.8 

3.29 0.936 สูง 

ความสะดวกสบายและความ
พร้อมของหอ้งรับรองลกูคา้ 

6 
1.5 

26 
4.0 

132 
30.5 

220 
52.5 

46 
11.5 

3.77 0.938 สูง 

ภายในศนูยฯ์มีการจดัสัดส่วน
สะดวกต่อการติดต่อใชบ้ริการ 

4 
1.0 

25 
3.8 

108 
24.5 

247 
59.3 

46 
11.5 

4.13 0.746 สูง 

หมายเหตุ  x  =  ค่าเฉล่ีย 
 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลดา้นการประเมินความพึงพอใจโดยรวมของผูต้อบแบบสอบถาม   
    สรุปผลไดด้งัน้ี จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 430 คน ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบั มาก จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 รองลงมา มีความพึงพอใจ ใน
ระดบัปานกลาง จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 32.1 และ พอใจ มากท่ีสุด จ านวน 105 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.4 ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 21 
 

ตารางท่ี 21:  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจ าแนกตามความพึงพอใจ 
                    โดยรวม 
 

ความพึงพอใจโดยรวม จ านวน ร้อยละ 
ปานกลาง 138 32.1 
มาก 187 43.5 
มากท่ีสุด 105 24.4 

รวม 430 100.0 
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ส่วนท่ี 5 การทดสอบสมมุติฐาน   
 
สมมุติฐานขอ้ท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั  

แบ่งเป็น 5 สมมุติฐานยอ่ย ดงัน้ี 
 

สมมุติฐาน 1.1  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั  

 
1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถน ามาก าหนดสมมติฐานทางสถิติเพื่อทดสอบ T-Test ไดด้งัน้ี  

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทั้งเพศชายและหญิงไม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทั้งเพศชายและเพศหญิงแตกต่างกนั 

 
               สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 22 
 
ตารางท่ี 22:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                    ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามเพศ   

 

เพศ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

t-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ชาย 307 3.80 0.262 0.254 
หญิง 123 3.92 

* ระดบันยัส าคญั 0.05 
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2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มอายไุม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดศู้นยย์างบางพลี 
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย  ต่างกนักลุ่มอายแุตก  
 
         สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 23 
 
ตารางท่ี 23:   แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของมีการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และ 
                     ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

20-29 ปี 27 4.50 0.637 0.636 

30-39 ปี 1.49 3.85 

40-49 ปี 203 3.78 

50 ปีข้ึนไป 51 3.81 

* ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 3. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มระดบัการศึกษาไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้น
ความน่าเช่ือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 24 
 
ตารางท่ี 24:  แสดงการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
                     ของศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 11 3.00 1.800 0.112 
มธัยมศึกษาตอนปลาย /ปว  52 4.42 
อนุปริญญา ปวส. 149 3.64 
ปริญญาตรี 151 4.15 
สูงกวา่ปริญญาตรี 67 5.00 

*ระดบันยัส าคญั 0.05  
 

 4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มอาชีพไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 

      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 25 
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ตารางท่ี 25:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                    ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ 62 3.80 3.011 0.238 
พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 177 3.54 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 180 3.70 
แม่บา้น/พอ่บา้น  11 3.57 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มรายไดไ้ม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 

                       สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้น
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 24 
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ตารางท่ี 26:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                    ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย 
 

รายไดเ้ฉล่ีย 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่หรือ เท่ากบั 10,000 บาท 43 3.00 3.296* 0.011 
10,001-20,000 บาท 12 4.00 
20,001-30,000 บาท 176 4.04 
30,001-40,000 บาท 42 3.48 
40,001 ข้ึนไป  157 4.66 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

สรุปผลไดว้า่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 บาทมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ต  ่ากวา่กลุ่มท่ีรายได ้10,001 – 
20,000 บาท ดงัตารางท่ี 27 
 
ตารางท่ี 27:  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้อง 
                     ศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามรายเฉล่ีย โดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่ม 
                      ตวัอยา่งประชากร 

 
รายไดเ้ฉล่ีย 
(บาท) 

> 10,000  10,001-20,000  20,001-30,000  30,001-40,000  40,001 ข้ึนไป 

ค่าเฉล่ีย 0.50 0.60 0.04 0.48 0.66 
> 10,000 บาท - 0.68 0.80 0.92 0.13 
10,001-20,000  - - 0.12 0.025 0.46 
20,001-30,000  - - - 0.12 0.33 
30,001-40,000  - - - - 0.21 
40,001 ข้ึนไป - - - - - 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มยีห่อ้รถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 

H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี 
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
    สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความ
น่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 28 
 
ตารางท่ี 28:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                    ไวว้างใจได ้(Reliability) โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
  

ยีห่อ้รถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

โตโยตา้ 141 4.48 0.499 0.835 

ฮอนดา้ 84 4.71 

นิสสนั 20 4.00 

มิตซูบิชิ 17 3.00 

อีซูซุ 128 3.59 

มาสดา้ 11 3.00 

ฟอร์ด 29 4.00 

ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

6. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทของรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมี
การรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
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จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยยางบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มประเภทของรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามประเภทรถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงั
ตารางท่ี 29 
 
ตารางท่ี 29:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้าง  
                     ใจไดของศูนยย์างบางพลี  (Reliability) โดยจ าแนกตามประเภทของรถยนต ์
 

ประเภทของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย .1 )  368 4.04 2.187 0.114 
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) 62 4.48 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

                7. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้าน แตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยบ์างพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั    
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

                 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มอายกุารใชง้านไม่แตกต่างกนั 
                 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั 
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          ดงัตารางท่ี 28 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้าน แตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี (Reliability) แตกต่างกนั เพื่อใหท้ราบ
ความแตกต่างรายคู่ จึงใชว้ิธี LSD ตรวจสอบหาค่าเฉล่ียซ่ึงปรากฏในตารางท่ี 30 
 
ตารางท่ี 30:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
                    ได ้ของศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้าน 
 

อายกุารใชง้านของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ  

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ไม่เกิน 2 ปี 70 4.66 3.161* 0.014 
2 – 4 ปี 158 3.94 
5 – 7 ปี 165 3.83 
8 – 10 ปี 37 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 สรุปผลการทดสอบไดว้า่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถ 8-10 ปีจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) สูงกวา่ทุกกลุ่ม  
ดงัตารางท่ี 31 
 
ตารางท่ี 31:  เปรียบเทียบค่าของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบาง- 
                     พลี โดยจ าแนกอายกุารใชง้านโดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร  
 
อายขุองรถยนต ์ ไม่เกิน 2 ปี 2 – 4 ปี 5 – 7 ปี 8 – 10 ปี 

ค่าเฉล่ีย 0.66 0.94 0.83 0.50 
ไม่เกิน 2 ปี - 0.05* 0.30 0.09 
2 – 4 ปี - - 0.35 0.15 
5 – 7 ปี - - - 0.20 
8 – 10 ปี - - - - 
*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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9. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยยางบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มการเป็นเจา้ของไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 32 
 
ตารางท่ี 32:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้าง  
                    ใจไดข้องศูนยย์างบางพลี  (Reliability) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ 
 

การเป็นเจา้ของ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เป็นเจา้ของรถเอง 309 3.83 5.04 0.833 
ไม่เป็นเจา้ของรถ 121 3.65 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
10. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการ

รับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศนูยยางบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
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                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 29 
 
ตารางท่ี 33:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้าง  
                    ใจไดของศูนยย์างบางพลี  (Reliability) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การตดัสินใจ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ตดัสินใจเอง 419 3.86 2.004 0.712 
ไม่ไดต้ดัสินใจเอง 11 3.04 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
สมมุติฐาน 1.2  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)ท่ีแตกต่างกนั  
 
 1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

          H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)  
ของทั้งเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกนั 

           H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการResponsiveness)  
ของทั้งเพศชายและเพศหญิงแตกต่างกนั     

  
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)   ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 34 
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ตารางท่ี 34:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                     ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามเพศ   
 

เพศ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

t-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ชาย 307 4.01 
0.481 0.630 

หญิง 123 4.35 
*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 2. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) ของทุกกลุ่มอายไุม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 

 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้การตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)   ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี  35 
 

ตารางท่ี 35:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

20-29 ปี 27 3.44 1.032 0.390 
30-39 ปี 149 4.16 
40-49 ปี 203 4.07 
50 ปีข้ึนไป 51 4.45 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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 3. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)  
ของทุกกลุ่มการศึกษาไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)  
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 

 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้การตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)  ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี  36 
 
ตารางท่ี 36:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness) โดยจ าแนกตามการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 11 3.00 1.566 0.168 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 52 4.42 
อนุปริญญา ปวส. 149 3.64 
ปริญญาตรี 151 4.15 
สูงกวา่ปริญญาตรี 67 5.00 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

  
              4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)ท่ีแตกต่างกนั 
 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) ของทุกกลุ่มอาชีพไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 

                สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 37 
 
ตารางท่ี 37: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความ 
                    ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 
 

อาชีพ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ 62 4.18 12.011 0.098 
พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 177 3.37 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 180 3.70 
แม่บา้น/พอ่บา้น  11 3.88 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)  
ของทุกกลุ่มรายไดไ้ม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
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 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้การตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness)  ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี  38 
 
ตารางท่ี 38: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามรายได ้  
 

รายไดเ้ฉล่ีย 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่หรือ เท่ากบั 10,000 บาท 43 3.00 2.148 0.074 
10,001-20,000 บาท 13 4.00 
20,001-30,000 บาท 176 4.04 
30,001-40,000 บาท 42 3.48 
40,001 ข้ึนไป  157 4.66 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 6. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
ของทุกกลุ่มยีห่อ้รถยนต ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 
              สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้น
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 39 
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ตารางท่ี 39: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
 

ยีห่อ้รถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

โตโยตา้ 141 4.48 0.499 0.835 
ฮอนดา้ 84 4.71 
นิสสนั 20 4.00 
มิตซูบิชิ 17 3.00 
อีซูซุ 128 3.59 
มาสดา้ 11 3.00 
ฟอร์ด 29 4.00 

  * ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

7. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทของรถยนต ์แตกต่างกนัจะมี
การรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

                 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
ของทุกกลุ่มประเภทรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามประเภทของรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้  
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 40 
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ตารางท่ี 40: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามประเภทของรถยนต ์
 

ประเภทของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7  คน (รย .1 )  368 4.04 2.187 0.114 
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) 62 4.48 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 8. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถยนต ์แตกต่างกนั
จะมีการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
ของทุกกลุ่มอายกุารใชง้านรถยนต ์ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 

 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 41 
 

ตารางท่ี 41: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้านรถยนต ์
 

อายกุารใชง้านของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ  

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ไม่เกิน 2 ปี 70 4.66 3.161* 0.084 
2 – 4 ปี 158 3.94 
5 – 7 ปี 165 3.83 
8 – 10 ปี 37 5.00 
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9. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness)  ของทุกกลุ่มการเป็นเจา้ของไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness)  มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 
42 
 
ตารางท่ี 42: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความ 
                    ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ 
 

การเป็นเจา้ของ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เป็นเจา้ของรถเอง 309 3.86 3.01 0.346 
ไม่เป็นเจา้ของรถ 121 3.83 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
10. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการ

รับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness)  ของทุกกลุ่มการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness)  มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 
43 
 
ตารางท่ี 43: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความ 
                    ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การตดัสินใจ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ตดัสินใจเอง 419 3.51 1.47 0.821 
ไม่ไดต้ดัสินใจเอง 11 4.36 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

   สมมุติฐาน 1.3  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั  
 
 1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทั้งเพศหญิงและเพศชายไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของเพศหญิงและเพศชายแตกต่างกนั 
 

 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 44 
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ตารางท่ี 44: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้ังความเช่ือมัน่ใหก้บั 
                    ผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามเพศ 

 

เพศ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

t-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ชาย 307 3.96 0.55 0.582 
หญิง 123 4.29 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 10. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)ท่ีแตกต่างกนั 
 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มอายไุม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 45 
 
ตารางท่ี 45: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้ังความเช่ือมัน่ใหก้บั 
                    ผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

20-29 ปี 27 2.89 0.478 0.752 
30-39 ปี 149 4.11 
40-49 ปี 203 4.07 
50 ปีข้ึนไป 51 4.45 
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 2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มการศึกษาไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 46   
 
ตารางท่ี 46: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                   ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance ) โดยจ าแนกตามการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 11 3.00 4.153* 0.005 
มธัยมศึกษาตอนปลาย /ปว  52 4.13 
อนุปริญญา ปวส. 149 3.64 
ปริญญาตรี 151 4.09 
สูงกวา่ปริญญาตรี 67 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance ) ท่ีแตกต่างกนั 
 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance )  
ของทุกกลุ่มอาชีพไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance ) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 

      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance ) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 47 
 
ตารางท่ี 47: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                   ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance ) โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 
 

อาชีพ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ 62 3.58 3.25 0.439 
พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 177 3.27 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 180 3.95 
แม่บา้น/พอ่บา้น  11 3.83 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มรายไดไ้ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย 2  กลุ่มรายไดแ้ตกต่างกนั   
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 สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) ท่ีแตกต่างกนั เพื่อใหท้ราบความแตกต่างรายคู่ จึงใชว้ิธี 
LSD ตรวจสอบหาค่าเฉล่ียซ่ึงปรากฏในตารางท่ี  48 
 
ตารางท่ี 48: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                   ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) โดยจ าแนกตามรายได ้
 

รายไดเ้ฉล่ีย 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่หรือ เท่ากบั 10,000 บาท 43 2.65 4.181* 0.002 
10,001-20,000 บาท 12 4.00 
20,001-30,000 บาท 176 3.82 
30,001-40,000 บาท 42 3.67 
40,001 ข้ึนไป  157 4.82 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้40,001 บาทข้ึนไป จะมีการรับรู้คุณภาพดา้น
การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) สูงกวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้ต ่ากวา่หรือ เท่ากบั 
10,000 บาท  รายได ้10,001-20,000 บาท รายได ้20,001-30,000 บาท และรายได ้30,001-4 0,000 
บาท ดงัตารางท่ี 49 
 
ตารางท่ี 49: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ 
                    (Assurance) โดยจ าแนกตามรายไดโ้ดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่มของประชากร 
 

รายไดเ้ฉล่ีย 
(บาท) 

>10,000 10,001-20,000 20,001-30,000 30,001-40,000 40,001 ข้ึนไป 

ค่าเฉล่ีย 2.65 4.00 3.82 3.67 4.82 
>10,000 บาท - 0.07 0.08 0.01 0.40 
10,001-20,000  - - 0.01 0.09 0.48 
20,001-30,000  - - - 0.08 0.47 
30,001-40,000  - - - - 0.39 
40,001 ข้ึนไป - -  - - 
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 6. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียี่หอ้รถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มยีห่อ้รถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย2 กลุ่มยีห่อ้รถยนตแ์ตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้น
การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 50   
 
ตารางท่ี 50: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                    ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance )  โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
 

ยีห่อ้รถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

โดโยตา้ 141 4.43 0.615 0.743 
ฮอนดา้ 84 4.54 
นิสสนั 128 3.59 
มิตซูบิชิ 17 3.00 
อีซูซุ 20 3.00 
มาสดา้ 11 3.00 
ฟอร์ด 29 4.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 
 
 



79 
 

7. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มประเภทรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  
มีอยา่งนอ้ย 2  กลุ่มประเภทรถยนตแ์ตกต่างกนั   
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามประเภทของรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ (Assurance)  ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 51 
 
ตารางท่ี 51: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                   ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) โดยจ าแนกตามประเภทรถยนต ์
 

ประเภทของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย .1 )  3.68 3.98 0.019 0.981 
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) 62 4.48 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

8. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมี
การรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มอายกุารใชง้านรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  
มีอยา่งนอ้ย 2  กลุ่มประเภทรถยนตแ์ตกต่างกนั   
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 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 52 
 
ตารางท่ี 52: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                   ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้านรถยนต ์
 

อายกุารใชง้านของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ไม่เกิน 2 ปี 70 5.00 1.41 0.22 
2 – 4 ปี 158 3.60 
5 – 7 ปี 165 3.88 
8 – 10 ปี 37 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

9. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มการเป็นเจา้ของไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 53 
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ตารางท่ี 53: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                   ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ 
 

การเป็นเจา้ของ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เป็นเจา้ของรถเอง 309 3.66 7.04 0.069 
ไม่เป็นเจา้ของรถ 121 3.78 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
10. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการ

รับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 54 
 
ตารางท่ี 54: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                   ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การตดัสินใจ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ตดัสินใจเอง 419 3.51 4.24 0.090 
ไม่ไดต้ดัสินใจเอง 11 3.94 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
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  สมมุติฐาน 1.4  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจ
ใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั  

 
 1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Empathy )  
ของทั้งเพศชายและเพศหญิงไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Empathy )   
ของทั้งเพศชายและเพศหญิงแตกต่างกนั 
 
     สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความ
เอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 55 
 
ตารางท่ี 55: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพความเอาใจใส่ลูกคา้  
                    (Empathy ) โดยจ าแนกตามเพศ   
 

เพศ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

t-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ชาย 307 3.96 0.447 0.655 
หญิง 123 4.29 

ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) ของทุกกลุ่มอายไุม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีอยา่งนอ้ย  2 กลุ่ม แตกต่างกนั   
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการความ
เอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั  ดงัตารางท่ี 56 
 
ตารางท่ี 56: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

20-29 ปี 27 2.89 0.243 0.914 
30-39 ปี 149 4.11 
40-49 ปี 203 4.07 
50 ปีข้ึนไป 51 4.45 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 3. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) ของทุกกลุ่มระดบัการศึกษาไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีอยา่งนอ้ย  2 กลุ่ม แตกต่างกนั   
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 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความ
เอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)  แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 57 
 
ตารางท่ี 57: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 11 3.00 3.100 0.600 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 52 4.13 
อนุปริญญา ปวส. 149 3.64 
ปริญญาตรี 151 4.09 
สูงกวา่ปริญญาตรี 67 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
               4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ของทุกกลุ่มอาชีพไม่

แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม

แตกต่างกนั  
 

                  สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 58 
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ตารางท่ี 58: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ 62 4.10 22.81 0.173 
พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 177 3.83 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 180 3.85 
แม่บา้น/พอ่บา้น  11 4.06 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั    
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy )  ของทุกกลุ่มรายไดไ้ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy )   มีอยา่งนอ้ย 2  กลุ่มรายไดแ้ตกต่างกนั  
 
 สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความ
เอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี  59 
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ตารางท่ี 59: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามรายได ้
 

รายไดเ้ฉล่ีย 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่หรือ เท่ากบั 10,000 บาท 43 2.65 5.347 0.10 
10,001-20,000 บาท 12 4.00 
20,001-30,000 บาท 176 3.82 
30,001-40,000 บาท 42 3.67 
40,001 ข้ึนไป  157 4.82 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 
 6. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0 : ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy )  ของทุกกลุ่มยีห่อ้รถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 
 H1 : ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้
(Empathy )   มีอยา่งนอ้ย 2  กลุ่มยีห่อ้รถยนตแ์ตกต่างกนั  
 
 สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้น
ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 60 
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ตารางท่ี 60: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
 

ยีห่อ้รถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

โตโยตา้ 141 4.43 0.847 0.547 
ฮอนดา้ 84 4.54 
นิสสนั 128 3.59 
มิตซูบิชิ 17 3.00 
อีซูซุ 20 3.00 
มาสดา้ 11 3.00 
ฟอร์ด 29 4.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 7. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) ของทุกกลุ่มประเภทรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 
      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามประเภทของรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)   ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 61 
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ตารางท่ี 61: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามประเภทรถยนต ์  
 

ประเภทของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน7 คน (รย .1 )  3.68 3.98 0.327 0.721 
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน7  คน (รย.2) 62 4.48 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 8. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้าน แตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) ของทุกกลุ่มอายกุารใชง้านไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีอยา่งนอ้ย  2 กลุ่ม ท่ีแตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึง
คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั  ดงัตารางท่ี 62   
 
 
 
 
 
 
 
 



89 
 

ตารางท่ี 62: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้าน  
 

อายกุารใชง้านของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ไม่เกิน 2 ปี 70 5.00 2.038 0.051 
2 – 4 ปี 158 3.60 
5 – 7 ปี 165 3.88 
8 – 10 ปี 37 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

9. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy)  ของทุกกลุ่มการเป็น
เจา้ของไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ี
แตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 63 
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ตารางท่ี 63: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ 
 

การเป็นเจา้ของ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เป็นเจา้ของรถเอง 309 3.83 15.04 0.321 
ไม่เป็นเจา้ของรถ 121 3.65 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

   10. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy)  ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy)  ของทุกกลุ่มการ
ตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ี
แตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 64 
 
ตารางท่ี 64: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การตดัสินใจ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ตดัสินใจเอง 419 4.08 3.004 0.589 
ไม่ไดต้ดัสินใจเอง 11 3.86 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
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   สมมุติฐาน 1.5  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั  
 
 1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทั้งเพศหญิงและเพศ
ชายไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทั้งเพศหญิงและเพศ
ชายแตกต่างกนั 
 
     สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบั
ตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั  ดงัตารางท่ี 65 
 
ตารางท่ี 65: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
                    (Tangibles) โดยจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

t-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ชาย 307 3.96 7.564 0.057 
หญิง 123 4.29 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกกลุ่มอายไุม่
แตกต่างกนั 
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 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย กลุ่มอายุ
แตกต่าง 

 
      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายแุตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบั
ตอ้งได(้Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 66 
 
ตารางท่ี 66: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
                    (Tangibles) โดยจ าแนกตามอาย ุ  
 

อาย ุ คุณภาพการใชบ้ริการ F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

20-29 ปี 27 2.89 0.803 0.524 
30-39 ปี 149 4.11 
40-49 ปี 203 4.07 
50 ปีข้ึนไป 51 4.45 

* ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
         3. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกกลุ่มระดบั
การศึกษาไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย  2  กลุ่ม
แตกต่างกนั 
 
      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ี
จบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 67 
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ตารางท่ี 67: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
                    (Tangibles) โดยจ าแนกตามการศึกษา   
 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 11 3.00 6.023 0.063 
มธัยมศึกษาตอนปลาย /ปว  52 4.13 
อนุปริญญา ปวส. 149 3.64 
ปริญญาตรี 151 4.09 
สูงกวา่ปริญญาตรี 67 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
                 4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึง
คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได(้Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 

จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได(้Tangibles)  ของทุกกลุ่มอาชีพไม่
แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได(้Tangibles)  มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม
แตกต่างกนั 

  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ี
จบัตอ้งได(้Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 68 
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ตารางท่ี 68: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
                    (Tangibles)  โดยจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ 62 3.06 1.91 0.462 
พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 177 3.23 
ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 180 3.17 
แม่บา้น/พอ่บา้น  11 3.04 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดจ้ะมีการรับรู้คุณภาพของส่ิง
ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 

 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกกลุ่มระดบั
รายไดไ้ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย2  กลุ่มระดบั
รายไดแ้ตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นคุณภาพ
ของส่ิงของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 69 
 
 
 
 
 
 



95 
 

ตารางท่ี 69: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
                    (Tangibles) โดยจ าแนกตามรายได ้
 

รายไดเ้ฉล่ีย 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่หรือ เท่ากบั 10,000 บาท 43 2.65 4.181 0.059 
10,001-20,000 บาท 12 4.00 
20,001-30,000 บาท 176 3.82 
30,001-40,000 บาท 42 3.67 
40,001 ข้ึนไป  157 4.82 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
   
 6. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียี่หอ้รถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั  

 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของยีห่อ้รถยนตไ์ม่
แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย 2  กลุ่มยีห่อ้
รถยนตแ์ตกต่างกนั 
 
      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมียีห่อ้รถยนต ์แตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของ
ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 67 
 
 
 
 
 
 
 



96 
 

ตารางท่ี 70: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                    (Tangibles) โดยจ าแนกตามยีห่อ้รถยนต ์
 

ยีห่อ้รถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

โดโยตา้ 141 4.43 0.821 0.570 
ฮอนดา้ 84 4.54 
นิสสนั 128 3.59 
มิตซูบิชิ 17 3.00 
อีซูซุ 20 3.00 
มาสดา้ 11 3.00 
ฟอร์ด 29 4.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 7. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประเภทรถยนต ์แตกต่างกนัจะมี
การรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)ท่ีแตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของประเภทรถยนตไ์ม่
แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย2  กลุ่ม
ประเภทรถยนตแ์ตกต่างกนั 
 
              สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามประเภทรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 71 
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ตารางท่ี 71: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                    (Tangibles) โดยจ าแนกตามประเภทรถยนต ์
 

ประเภทของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย .1 )  3.68 3.98 0.885 0.414 
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน(รย.2) 62 4.48 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 8. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถยนต ์แตกต่างกนั
จะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)ท่ีแตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกขนาดของอายุ
การใชง้านรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม
แตกต่างกนั  
 

 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายกุารใชง้านรถยนตแ์ตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึง
คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 72 
 
ตารางท่ี 72: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                     (Tangibles) โดยจ าแนกตามอายกุารใชง้านรถยนต ์ 
 

อายกุารใชง้านของรถยนต ์
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ไม่เกิน 2 ปี 70 5.00 2.014 0.074 
2 – 4 ปี 158 3.60 
5 – 7 ปี 165 3.88 
8 – 10 ปี 37 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05   
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   9. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุก
กลุ่มการเป็นเจา้ของไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่ง
นอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
  
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการเป็นเจา้ของแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 73 
 
ตารางท่ี 73: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้ง 
                   ได ้(Tangibles) โดยจ าแนกตามการเป็นเจา้ของ 
 

การเป็นเจา้ของ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เป็นเจา้ของรถเอง 309 3.83 5.04 0.833 
ไม่เป็นเจา้ของรถ 121 3.65 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 
  10. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการ

รับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุก
กลุ่มการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)  มีอยา่ง
นอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
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                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 71 
 
ตารางท่ี 74: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้ง 
                    ได ้(Tangibles) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การตดัสินใจ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ตดัสินใจเอง 419 3.86 2.004 0.712 
ไม่ไดต้ดัสินใจเอง 11 3.04 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

  สมมุติฐานขอ้ท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั  
 
          สมมุติฐานขอ้ท่ี 2.1 พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability)ท่ีแตกต่างกนั  
 

   1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเขา้รับริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ 
(Reliability)ของทุกกลุ่มการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability)มี
อยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability)ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 75 
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ตารางท่ี 75: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                   ไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เขา้รับบริการเป็นคร้ังแรก 153 3.86 8.014 0.384 
เคยใชบ้ริการแลว้ 277 3.04 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability)ท่ีแตกต่างกนั 

 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของอู่ (Reliability) ของ
ทุกกลุ่มบริการท่ีเลือกใชไ้ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่(Reliability) มี
อยา่งนอ้ย 2 กลุ่มบริการท่ีเขา้ใชแ้ตกต่างกนั 

 
                  สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใช ้แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability)ท่ีแตกต่างกนัเพือ่ใหท้ราบความแตกต่างราย
คู่ จึงใชว้ิธี LSD ตรวจสอบหาค่าเฉล่ียซ่ึงปรากฏในตารางท่ี 76 
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ตารางท่ี 76: แสดงผลทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 
                   ไดข้องอู่ (Reliability) โดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้

 

บริการท่ีเลือกใช ้ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

บริการเช็ครถตามระยะทางท่ีก าหนด 114 4.12 4.538* 0.000 
เปล่ียนยางรถยนต ์ 254 3.54 
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ  76 3.85 
เช็คระบบส่งก าลงั 45 3.80 
ตั้งศูนยถ่์วงลอ้ 141 3.75 

  
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการเช็ครถตามระยะทางจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) ไดสู้งกวา่กลุ่มท่ีเขา้ไปเปล่ียนยางรถยนต ์ 
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง  ตั้งศูนยถ่์วงลอ้   ผูท่ี้มาเปล่ียนยางรถยนต ์ จะมีการรับรู้เร่ืองดงักล่าวไดต้  ่า
กวา่กลุ่มท่ีมาเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง ดงัตารางท่ี 77 
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ตารางท่ี 77: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ 
                   (Reliability) โดยจ าแนกตามการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไป โดยวธีิ LSD | 
                    จ าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
 

บริการท่ี
เลือกใช ้

บริการเชค็รถ
ตามระยะ 

เปล่ียนยาง
รถยนต ์

เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัต่างๆ 

เชค็ระบบส่ง
ก าลงั 

ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ 

ค่าเฉล่ีย 4.12 3.54 3.80 3.85 3.75 
บริการเชค็รถ
ตามระยะ 

- 0.04 0.03 0.02 0.37 

เปล่ียนยาง
รถยนต ์

- - 0.25 0.30 0.21 

เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัต่างๆ  

- - - 0.57 0.10 

เชค็ระบบส่ง
ก าลงั 

- - - - 0.85 

ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ - - - - - 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 
         3. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง แตกต่างกนั
จะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี  (Reliability) ท่ี
แตกต่างกนั   
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
               H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี
(Reliability) ของทุกกลุ่มค่าใชจ่้ายต่อคร้ังไม่แตกต่างกนั 
               H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
               สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังเม่ือท่านน ารถเขา้รับบริการศูนยย์าง
บางพลี แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี 
(Reliability) ท่ีไม่แตกต่างกนั  ดงัตารางท่ี 78   
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ตารางท่ี 78: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                   ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

ต ่ากวา่หรือ เท่ากบั 10,000 บาท 68 4.68 1.651 0.132 
10,001-20,000 บาท 84 4.05 
20,001-30,000 บาท 68 3.24 
30,001-40,000 บาท 14 4.00 
40,001 ข้ึนไป 71 4.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
       
 4. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ี
แตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
     H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มความถ่ีในการเขา้รับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
     H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบาง
พลี(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 

 
        สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั 
เพื่อใหท้ราบความแตกต่างรายคู่ จึงใชว้ิธี LSD ตรวจสอบหาค่าเฉล่ียซ่ึงปรากฏในตารางท่ี 77 
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ตารางท่ี 79: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                   ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามความถ่ีในการรับบริการ 
 

ความถ่ีของการเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง 163 4.35 6.861* 0.000 
2 – 3 คร้ัง 214 3.89 
4 – 5 คร้ัง 53 3.30 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีในการเขา้รับบริการ นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 
คร้ังต่อไป จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการอู่ซ่อมรถทัว่ไปไดต้  ่ากวา่กลุ่มท่ีไป 2-3 คร้ัง และ  4-5 คร้ัง 
ตามล าดบั ดงัตารางท่ี 80 
 
ตารางท่ี 80: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่  
                    (Reliability) โดยจ าแนกตามความถ่ีในการเขา้รับบริการ โดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่ม 
                     ตวัอยา่งประชากร 

 
ความถ่ีการรับบริการ > 1 คร้ัง 2 – 3 คร้ัง 4 – 5 คร้ัง 

ค่าเฉล่ีย 3.89 3.85 4.00 
> 1 คร้ัง - 0.00 0.01 
2 – 3 คร้ัง - - 0.51 
4 – 5 คร้ัง - - - 
*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
      5. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นเหตุผลในการรับบริการ
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี  
(Reliability) ท่ีแตกต่างกนั   
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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              H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี
(Reliability) ของทุกกลุ่มเหตุผลในการน ารับบริการไม่แตกต่างกนั 
              H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการน ารถเขา้มาบ ารุงรักษาในศูนยย์างบาง
พลีทัว่ไปแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี 
(Reliability) ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี  81 
 
ตารางท่ึ 81: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                   ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามเหตุผลในการรับบริการ 
 
เหตุผลในการน ารถเขา้มาบ ารุงรักษา

ในศูนยฯ์ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

คนรู้จกัแนะน า 177 4.45 4.456* 0.004 
ค่าบริการถูกกวา่ศูนยบ์ริการ 17 3.00 
มีการบริการท่ีครบถว้น 29 4.00 
ท าเลท่ีตั้งสะดวก 66 4.12 
เวลาท าการท่ีสะดวก 37 3.00 
ความรู้ความสามารถในการบริการ 75 4.00 
ความน่าเช่ือถือ 8 3.00 
อธัยาศยัของพนกังานบริการ 21 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
                สรุปผลการทดสอบไดว้า่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีน ารถเขา้มาบ ารุงรักษาท่ีอู่ซ่อม
รถยนตท์ัว่ไปเพราะความสามารถในการแกไ้ขงานจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability) ท่ีสูงกวา่กลุ่มคนท่ีเขา้อู่ เพราะคนรู้จกัแนะน า  ค่าบริการถูกกวา่
ศูนยบ์ริการ และความสะดวกในการรับบริการ ดงัตารางท่ี 81  
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ตารางท่ี 82: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่  
                   (Reliability) โดยจ าแนกตามเหตุผลในการรับบริการ โดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่ม 
                    ตวัอยา่งประชากร  

 

เหตุผล 
คนรู้จกั
แนะน า 

ค่าบริการ
ถกู 

บริการ
ครบถว้น 

ท าเลท่ีตั้ง 
สะดวก 

เวลาท า
การ 

ความ 
สามารถ 

ความ
น่าเช่ือถือ 

อธัยาศยั
พนกังาน 

ค่าเฉล่ีย 3.87 3.67 3.80 4.16 3.69 3.87 3.79 3.96 
คนรู้จกั
แนะน า 

- 0.049 0.020 0.279 0.010 0.035 0.045 0.170 

ค่าบริการถกู - - 0.288 0.401 0.081 0.354 0.965 0.587 
มีการบริการ
ท่ีครบถว้น 

- - - 0.118 0.231 0.758 0.685 0.654 

ท าเลท่ีตั้ง
สะดวก 

- - - - 0.578 0.698 0.654 0.789 

เวลาท าการท่ี
สะดวก 

- - - - - 0.458 0.350 0.587 

ความสามารถ
ในการบริการ 

- - - - - - 0.478 0.354 

ความ
น่าเช่ือถือ 

- - - - - - - 0.725 

อธัยาศยัของ
พนกังาน 

- - - - - - - - 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
 6. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศนูยย์างบางพลี (Reliability) ท่ี
แตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
     H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของศูนยย์างบางพลี 
(Reliability) ของทุกกลุ่มวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการไดข้องศูนยย์างบางพลี
(Reliability) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) ท่ีแตกต่างกนั ดงั
ตารางท่ี 83 
 
ตารางท่ี 83: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและ 
                   ไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) โดยจ าแนกตามวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
 

วนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

วนัธรรมดา 239 3.84 0.681 0.097          
วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 191 3.76 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

สมมุติฐาน 2.2  พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)ท่ีแตกต่างกนั  
 

 

1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเขา้รับริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness)ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
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                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 
84 
 
ตารางท่ี 84: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความ 
                    ตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เขา้รับบริการเป็นคร้ังแรก 153 3.62 0.57 0.544 
เคยใชบ้ริการแลว้ 277 3.41 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัจะมีการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)ท่ีแตกต่างกนั 

 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) ของทุกกลุ่มบริการท่ีเลือกใชไ้ม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 
                    สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใช ้แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนัเพื่อใหท้ราบความ
แตกต่างรายคู่ จึงใชว้ิธี LSD ตรวจสอบหาค่าเฉล่ียซ่ึงปรากฏในตารางท่ี 85 
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ตารางท่ี 85: แสดงผลทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นตอบสนองต่อความตอ้งการ 
                    ของผูรั้บบริการ (Responsiveness) โดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้

    

บริการท่ีเลือกใช ้ 
คุณภาพการใชบ้ริการ  

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

บริการเชค็รถตามระยะทางท่ีก าหนด 114 3.66 4.025* 0.001 
เปล่ียนยางรถยนต ์ 254 3.87 
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ  76 2.82 
เชค็ระบบส่งก าลงั 45 3.56 
ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ 141 3.70 

                   
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการเช็ครถตามระยะทางจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ไดสู้งกวา่กลุ่มท่ีเขา้ไปเปล่ียนยาง
รถยนต ์ เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง  ตั้งศูนยถ่์วงลอ้  กลุ่มท่ีมาใชบ้ริการเปล่ียนยางรถยนต ์มีการรับรู้
คุณภาพดา้นดงักล่าวท่ีต ่ากวา่กลุ่มท่ีเขา้มาใชบ้ริการเช็คระบบส่งก าลงั ดงัตารางท่ี 86 
 
ตารางท่ี 86: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
                    (Responsiveness) โดยจ าแนกตามการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไป โดยวิธี LSD  
                    จ าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
 

บริการท่ี
เลือกใช ้

บริการเชค็รถ
ตามระยะ 

เปล่ียนยาง
รถยนต ์

เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัต่างๆ 

เชค็ระบบส่ง
ก าลงั 

ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ 

ค่าเฉล่ีย 4.04 3.68 3.66 4.23 3.94 
บริการเชค็รถ
ตามระยะ 

- 0.036* 0.037* 0.19 0.01* 

เปล่ียนยาง
รถยนต ์

- - 0.10 0.05* 0.26 

เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัต่างๆ  

- - - 0.57 0.27 

เชค็ระบบส่ง
ก าลงั 

- - - - 0.29 

ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ - - - - - 
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                3. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
ของทุกกลุ่มค่าใชจ่้ายต่อคร้ังไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 

 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังแตกต่างกนัจะมีการรับรู้การ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี  87   
 
ตารางท่ี 87: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1,500 บาท 14 4.68 1.651 0.321 
1,501 – 2,500 บาท 68 4.05 
2,501 – 3,500 บาท 68 3.24 
3,501 – 4,500 บาท 95 4.00 
4,501 – 5,500 71 4.00 
5,501 – 6,500 30 4.00 
6,501 ข้ึนไป 84 4.21 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

                 4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ี
แตกต่างกนั  
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จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
ของทุกกลุ่มความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 
      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีของการน ารถเขา้บริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 
88 
 
ตารางท่ี 88: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีของการน ารถเขา้รับ
บริการ 

คุณภาพการใชบ้ริการ 
F-test sig. 

จ านวน ค่าเฉล่ีย 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง 163 4.35 6.681 0.080 
2 – 3 คร้ัง 214 3.89 
4 – 5 คร้ัง 53 3.30 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการรับบริการ แตกต่าง
กนัจะมีการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
ของทุกกลุ่มเหตุผลในการรับบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
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 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการน ารถเขา้มารับบริการแตกต่างกนัจะมี
การรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงั
ตารางท่ี  89 
 
ตารางท่ี 89: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้การตอบสนองต่อความตอ้งการของ 
                    ผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามเหตุผลในการน ารถเขา้มารับบริการ 
 

เหตุผลในการน ารถเขา้รับ 
ศูนยย์างบางพลีทัว่ไป 

คุณภาพการใชบ้ริการ 
F-test sig. 

จ านวน ค่าเฉล่ีย 
คนรู้จกัแนะน า 177 4.45 4.450 0.604 
ค่าบริการถูกกวา่ศูนยบ์ริการ 17 3.00 
มีการบริการท่ีครบถว้น 29 4.00 
ท าเลท่ีตั้งสะดวก 66 4.12 
เวลาท าการท่ีสะดวก 37 3.00 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 75 4.00 
ความน่าเช่ือถือ 8 3.00 
อธัยาศยัของพนกังานบริการ 21 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
                 6. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ี
แตกต่าง 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
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 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีแตกต่างกนั ดงั
ตารางท่ี 90 
 
ตารางท่ี 90: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นดา้นการตอบสนองต่อ 
                    ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) โดยจ าแนกตามวนัท่ีเลือกเขา้รับ 
                     บริการ 
 

วนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

วนัธรรมดา 239 3.62 0.876 0.127          
วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 191 3.41 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

  สมมุติฐาน 2.3  พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั  

 
   1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมี

การรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) 
ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
 
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 91 
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ตารางท่ี 91: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                    ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) โดยจ าแนกตามการเขา้รับบริการ 
 

การเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เขา้รับบริการเป็นคร้ังแรก 153 3.66 0.247 0.209 
เคยใชบ้ริการแลว้ 277 3.87 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

  2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั 

 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) 
ของทุกกลุ่มบริการท่ีเลือกใชไ้ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มบริการท่ีเขา้ใชแ้ตกต่างกนั 

 
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใช ้แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนัเพื่อใหท้ราบความแตกต่าง
รายคู่ จึงใชว้ิธี LSD ตรวจสอบหาค่าเฉล่ียซ่ึงปรากฏในตารางท่ี 92 
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ตารางท่ี 92: แสดงผลทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บั 
                    ผูรั้บบริการ (Assurance) โดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้

 

บริการท่ีเลือกใช ้ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

บริการเชค็รถตามระยะทางท่ีก าหนด 114 4.11 2.548* 0.027 
เปล่ียนยางรถยนต ์ 254 3.78 
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ  76 3.85 
เชค็ระบบส่งก าลงั 45 4.00 
ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ 141 4.19 

 
      สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการเช็ครถตามระยะทางจะมีการรับรู้การ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) ไดสู้งกวา่กลุ่มท่ีเขา้ไปเปล่ียนยางรถยนต ์ เปล่ียน
ถ่ายน ้ามนัเคร่ือง  ผูท่ี้เขา้ไปใชบ้ริการตั้งศูนยถ่์วงลอ้จะมีการรับรู้ในเร่ืองดงักล่าวผูท่ี้เขา้ไปใชบ้ริการ
เปล่ียนยางรถยนตแ์ละเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง ดงัตารางท่ี 93 

 
ตารางท่ี 93: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ 
                    (Assurance)โดยจ าแนกตามการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไป โดยวิธี LSD  
                     จ าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร 

 
บริการท่ี
เลือกใช ้

บริการเชค็รถ
ตามระยะ 

เปล่ียนยาง
รถยนต ์

เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัต่างๆ 

เชค็ระบบส่ง
ก าลงั 

ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ 

ค่าเฉล่ีย 4.11 3.78 3.85 4.00 4.19 
บริการเชค็รถ
ตามระยะ 

- 0.033 0.026 0.110 0.080 

เปล่ียนยาง
รถยนต ์

- - 0.070 0.220 0.410 

เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัต่างๆ  

- - - 0.150 0.340 

เชค็ระบบส่ง
ก าลงั 

- - - - 0.190 

ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ - - - - - 
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  3. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มค่าใชจ่้ายต่อคร้ังไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 

   สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังเม่ือท่านน ารถเขา้รับบริการศูนยย์าง
บางพลีซ่อมทัว่ไปแตกต่างกนัจะมีการรับรู้การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  ท่ี
ไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 94   
 
ตารางท่ี 94: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                    ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance)  โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 

 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1,500 บาท 14 4.68 1.979 0.067 
1,501 – 2,500 บาท 68 4.05 
2,501 – 3,500 บาท 68 3.24 
3,501 – 4,500 บาท 95 4.00 
4,501 – 5,500 71 4.00 
5,501 – 6,500 30 4.00 
6,501 ข้ึนไป 84 4.23 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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 5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าความถ่ีในการน าเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)ท่ีแตกต่าง
กนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มความถ่ีในการเขา้รับบริการไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance)  
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีของการน ารถเขา้บริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 95   
 
ตารางท่ี 95: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                    ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance)  โดยจ าแนกตามความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีของกาน ารถเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ  

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง 163 4.35 8.384 0.000 
2 – 3 คร้ัง 214 3.89 
4 – 5 คร้ัง 53 3.30 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 6. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการรับบริการแตกต่างกนั
จะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีแตกต่างกนั   
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
ของทุกกลุ่มเหตุผลการรับบริการไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) 
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการน ารถเขา้มาบ ารุงรักษาในศูนยย์างบาง
พลีทัว่ไปแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance) 
ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี  96  
 
ตารางท่ี 96: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
                    ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance)  โดยจ าแนกตามเหตุผลในการรับบริการ  
 

เหตุผล 
คุณภาพการใช้บริการ  

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

คนรู้จกัแนะน า 177 4.45 7.588 0.050 
ค่าบริการถูกกวา่ศูนยบ์ริการ 17 3.00 
มีการบริการท่ีครบถว้น 29 4.00 
ท าเลท่ีตั้งสะดวก 66 4.12 
เวลาท าการท่ีสะดวก 37 3.00 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 75 4.00 
ความน่าเช่ือถือ 8 3.00 
อธัยาศยัของพนกังานบริการ 21 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
                 6. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance)  ท่ีแตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance)  
ของทุกกลุ่มวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance)   
มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ีแตกต่างกนั 
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 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ(Assurance)  ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 97 
 
ตารางท่ี 97: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นดา้นการตอบสนองต่อ 
                    ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยจ าแนกตามวนัท่ีเลือกเขา้รับ 
                     บริการ 
 

วนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

วนัธรรมดา 239 3.93 0.269 0209          
วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 191 3.99 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 สมมุติฐาน 2.4  พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้น
ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั  
 

   1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเขา้รับริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ของทุกกลุ่มการ
ตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม
ท่ีแตกต่างกนั 
 
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 98 
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ตารางท่ี 98: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้  
                    (Empathy)โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เขา้รับบริการเป็นคร้ังแรก 153 3.56 5.46 0.839 
เคยใชบ้ริการแลว้ 277 3.70 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

  2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 

 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ของทุกกลุ่มบริการ
ท่ีเลือกใชไ้ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม
บริการท่ีเขา้ใชแ้ตกต่างกนั 

 
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใช ้แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ไม่ท่ีแตกต่างกนัดงั ตารางท่ี 99 
 
ตารางท่ี 99: แสดงผลทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้  
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้

      

บริการท่ีเลือกใช ้ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

บริการเชค็รถตามระยะทางท่ีก าหนด 114 3.92 0.865 0.504 
เปล่ียนยางรถยนต ์ 254 3.76 
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ  76 3.75 
เชค็ระบบส่งก าลงั 45 3.85 
ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ 141 3.81 
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   3. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง แตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) ของทุกกลุ่มค่าใชจ่้ายต่อคร้ังไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั 
 
                  สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังแตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึง
คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้(Empathy) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 100   
 
ตารางท่ี 100: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง  
 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1,500 บาท 14 4.68 2.574 0.18 
1,501 – 2,500 บาท 68 4.05 
2,501 – 3,500 บาท 68 3.24 
3,501 – 4,500 บาท 95 4.00 
4,501 – 5,500 71 4.00 
5,501 – 6,500 30 4.00 
6,501 ข้ึนไป 84 4.23 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีของการน ารถเขา้บริการ 
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) ของทุกกลุ่มความถ่ีการน ารถเขา้รับบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั 
 
  สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีของการน ารถเขา้บริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 101 
 
ตารางท่ี 101: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
                    (Empathy) โดยจ าแนกตามความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีของการน ารถเขา้รับ
บริการ 

คุณภาพการใชบ้ริการ 
F-test sig. 

จ านวน ค่าเฉล่ีย 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง 163 4.35 3.616* 0.013 
2 – 3 คร้ัง 214 3.89 
4 – 5 คร้ัง 53 3.30 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
                5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการน ารถเขา้รับบริการ 
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) ของทุกกลุ่มเหตุผลการน ารถเขา้รับบริการไม่แตกต่างกนั 

 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มแตกต่างกนั  
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    สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการน ารถเขา้มาบ ารุงรักษาในศนูยย์างบาง
พลีทัว่ไปแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นการสร้างความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ท่ีไม่
แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 100 

 
ตารางท่ี 102: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  
                   (Empathy) โดยจ าแนกตามเหตุผลการน ารถเขา้รับบริการ 
 

เหตุผล 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

คนรู้จกัแนะน า 177 4.45 5.100 0.200 
ค่าบริการถูกกวา่ศูนยบ์ริการ 17 3.00 
มีการบริการท่ีครบถว้น 29 4.00 
ท าเลท่ีตั้งสะดวก 66 4.12 
เวลาท าการท่ีสะดวก 37 3.00 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 75 4.00 
ความน่าเช่ือถือ 8 3.00 
อธัยาศยัของพนกังานบริการ 21 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
                 6. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)ท่ีแตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)ของทุกกลุ่มวนัท่ีเลือก
เขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ี
แตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 104 
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ตารางท่ี 103:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  
                       (Empathy)โดยจ าแนกตามวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
 

วนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

วนัธรรมดา 239 3.82 0.175 0.653 
วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 191 3.85 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

 

   สมมุติฐาน 2.5  พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นส่ิง
ท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั  
 

    1. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการเขา้รับริการแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกกลุ่มการ
ตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)  มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ี
แตกต่างกนั 
 
                 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีตามการตดัสินใจแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 103 
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ตารางท่ี 104: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                      (Tangibles)  โดยจ าแนกตามการตดัสินใจ 
 

การเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

เขา้รับบริการเป็นคร้ังแรก 153 3.78 2.54 0.654 
เคยใชบ้ริการแลว้ 277 3.96 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 
 

  2. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใชแ้ตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้คุณภาพดา้นดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั 

 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกกลุ่มบริการ
ท่ีเลือกใชไ้ม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม
บริการท่ีเขา้ใชแ้ตกต่างกนั 

 
                  สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใช ้แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 105 
 
ตารางท่ี 105: แสดงผลทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                      (Tangibles) โดยจ าแนกตามบริการท่ีเขา้ใช ้

        

บริการท่ีเลือกใช ้ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

บริการเชค็รถตามระยะทางท่ีก าหนด 114 3.85 2.054 0.070 
เปล่ียนยางรถยนต ์ 254 3.56 
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ  76 3.59 
เชค็ระบบส่งก าลงั 45 3.46 
ตั้งศนูยถ่์วงลอ้ 141 3.88 
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    3. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังแตกต่างกนัจะมีการ
รับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง
เม่ือท่านน ารถเขา้รับบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย2  กลุ่ม 
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังเม่ือท่านน ารถเขา้รับบริการแตกต่างกนั 
 
 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีบริการท่ีเลือกใช ้แตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพ
ดา้นดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนัเพื่อใหท้ราบความแตกต่างรายคู่ จึงใชว้ิธี LSD 
ตรวจสอบหาค่าเฉล่ียซ่ึงปรากฏในตารางท่ี 106 
 
ตารางท่ี 106: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                      (Tangibles) โดยจ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง  
 

        

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1,500 บาท 14 4.68 2.353* 0.030 
1,501 – 2,500 บาท 68 4.05 
2,501 – 3,500 บาท 68 3.24 
3,501 – 4,500 บาท 95 4.00 
4,501 – 5,500 71 4.00 
5,501 – 6,500 30 4.00 
6,501 ข้ึนไป 84 4.23 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 

 สรุปผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังเม่ือท่านน ารถเขา้บริการอู่ซ่อม
รถยนตท์ัว่ไปอยูท่ี่นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1,500 บาท มีการรับรู้ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
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ผูรั้บบริการ (Responsiveness) ท่ีต  ่ากวา่กลุ่มท่ีมีค่าใชจ่้าย 1,500-2,500 บาท  3,501-4,500 บาท และ 
5,501 -6,500 บาท ดงัตารางท่ี 107 
 
ตารางท่ี 107: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) โดย 
                      จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง โดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
 
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง 
(บาท) 

< 1,500  1,501-
2500  

2,501-
3,500  

3,501-
4,500  

4,501-
5,500  

5,501 – 
6,500 

>6,501  

ค่าเฉล่ีย 3.49 3.77 3.59 3.85 3.80 3.56 3.45 
> 1,500 บาท - 0.027 0.090 0.035 0.031 0.100 0.026 
1,501-2500 บาท - - 0.180 0.008 0.300 0.170 0.540 
2,501-3,500 บาท - - - 0.260 0.210 0.610 0.780 
3,501-4,500 บาท - - - - 0.350 0.450 0.140 
4,501-5,500 บาท - - - - - 0.440 0.360 
5,501 – 6,500 - - - - - - 0.190 
6,501 ข้ึนไป - - - - - - - 

 
 4. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกความถ่ีของการ
น ารถเขา้รับบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย2  กลุ่ม ทุก
ความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการแตกต่างกนั 
 
 สรุปไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ีในการเขา้รับบริการของการน ารถเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีไม่แตกต่างกนั แตกต่างกนั ดงั
ตาราง 108 
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ตารางท่ี 108: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                      (Tangibles) โดยจ าแนกตามความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการ 
 
ความถ่ีของกาน ารถเขา้รับบริการ คุณภาพการใชบ้ริการ F-test sig. 

จ านวน ค่าเฉล่ีย 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 คร้ัง 163 4.35 8.384 0.500 
2 – 3 คร้ัง 214 3.89 
4 – 5 คร้ัง 53 3.30 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

  5. การทดสอบสมติฐานท่ีวา่  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการเขา้มาบ ารุงรักษาใน
ศูนยย์างบางพลีทัว่ไป แตกต่างกนัจะมีการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)ท่ีแตกต่าง
กนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกเหตุผลในการ
เขา้มาศูนยย์างบางพลี ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม 
เหตุผลในการเขา้มาศูนยย์างบางพลีแตกต่างกนั 
 
              สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเหตุผลในการน ารถเขา้มาบ ารุงรักษาในศูนยย์างบาง
พลีทัว่ไปแตกต่างกนัจะมีการรับรู้คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 
109 
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ตารางท่ี 109: แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้ถึงคุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ 
                      (Tangibles) โดยจ าแนกตามเหตุผลในการเขา้มาในศูนยย์างบางพลี 
 

เหตุผล 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

คนรู้จกัแนะน า 177 4.45 8.032* 0.000 
ค่าบริการถูกกวา่ศูนยบ์ริการ 17 3.00 
มีการบริการท่ีครบถว้น 29 4.00 
ท าเลท่ีตั้งสะดวก 66 4.12 
เวลาท าการท่ีสะดวก 37 3.00 
ความสามารถในการใหบ้ริการ 75 4.00 
ความน่าเช่ือถือ 8 3.00 
อธัยาศยัของพนกังานบริการ 21 5.00 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
                สรุปผลการทดสอบไดว้า่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีน ารถเขา้มาบ ารุงรักษาท่ีอู่ซ่อม
รถยนตท์ัว่ไปเพราะความสามารถในการแกไ้ขงานจะมีการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
(Tangibles)  ท่ีสูงกวา่กลุ่มคนท่ีเขา้อู่ เพราะคนรู้จกัแนะน า  ค่าบริการถูกกวา่ศูนยบ์ริการ และความ
สะดวกในการรับบริการ ดงัตารางท่ี 110  
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ตารางท่ี 110: เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) โดยจ าแนก 
                      ตามเหตุผลในการรับบริการ โดยวิธี LSD จ าแนกตามกลุ่มตวัอยา่งประชากร  

 

เหตุผล 
คนรู้จกั
แนะน า 

ค่าบริการ
ถกู 

บริการ
ครบถว้น 

ท าเลท่ีตั้ง 
สะดวก 

เวลาท า
การ 

ความ 
สามารถ 

ความ
น่าเช่ือถือ 

อธัยาศยั
พนกังาน 

ค่าเฉล่ีย 3.48 3.76 3.58 3.65 3.57 3.68 3.46 3.98 
คนรู้จกั
แนะน า 

- 0.000 0.000 0.001 0.070 0.05 0.700 0.894 

ค่าบริการถกู - - 0.348 0.68 0.357 0.072 0.954 0.58 
มีการบริการ
ท่ีครบถว้น 

- - - 0.987 0.994 0.587 0.364 0.54 

ท าเลท่ีตั้ง
สะดวก 

- - - - 0.214 0.358 0.475 0.478 

เวลาท าการท่ี
สะดวก 

- - - - - 0.985 0.3657 0.781 

ความสามารถ
ในการบริการ 

- - - - - - 0.854 0.657 

ความ
น่าเช่ือถือ 

- - - - - - - 0.754 

อธัยาศยัของ
พนกังาน 

- - - - - - - - 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 
 4. การทดสอบสมมุติฐานท่ีวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ
แตกต่างกนัจะรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั  
 
จากสมมติฐานขา้งตน้สามารถมาก าหนดสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
    H0: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ของทุกกลุ่มวนัท่ีเลือก
เขา้รับบริการ ไม่แตกต่างกนั 
    H1: ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)  มีอยา่งนอ้ย 2 กลุ่มท่ี
แตกต่างกนั 
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 สรุปผลไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการแตกต่างกนัจะมีการรับรู้
คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ท่ีแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 1111 
 
ตารางท่ี 111:  แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้  
                       (Tangibles) โดยจ าแนกตามวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
 

วนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
คุณภาพการใชบ้ริการ 

F-test sig. 
จ านวน ค่าเฉล่ีย 

วนัธรรมดา 239 3.45 5.47 0.429          
วนัเสาร์ – อาทิตย ์ 191 3.57 

*ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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บทที่ 5 
                                                              สรุปและอภิปรายผล 
 
      การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษา การรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ ซ่ึงผูว้ิจยั
ตระหนกัถึงความส าคญัของระดบัคุณภาพของศูนยย์างบางพลี โดยงานวิจยัฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์
ต่อการก าหนดทิศทางในการน าไปปรับปรุงคุณภาพต่างๆ ภายในศูนยย์างบางพลี และเพื่อใหไ้ดม้า
ซ่ึงแนวทางในการพฒันาแกไ้ขดงักล่าวทางผูว้ิจยัไดก้ าหนดวตัถุประสงคใ์นการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 

1. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์
ยางบางพลีของลูกคา้ 
 2. เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ 
      

ไดท้ าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นจ านวนประชากรทั้งหมดท่ีเขา้รับ
บริการของศูนยย์างบางพลี จ านวน 430 ท่าน และน าขอ้มลูท่ีไดม้าสรุปผลการศึกษา อธิปรายผล
การศึกษา ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี   
 
สรุปผลการศึกษาวิจยั 
 
1. ขอ้มูลส่วนบุคคล 

    ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่แลว้เป็นเพศชาย ร้อยละ 71.4 มีอายอุยูใ่นช่วง 40-49 ปี 
ร้อยละ 47.2 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 35.1 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง  
20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 40.9 ท าธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ร้อยละ 41.9  โดยเลือกใชร้ถยีห่อ้
โตโยตา้ ร้อยละ 32.8 และเลือกใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) ร้อยละ 85.6  ส่วนใหญ่
แลว้รถยนตมี์อายกุารใชง้าน 5-7 ปี ร้อยละ 38.4 และผูต้อบแบบสอบถาม เป็นผูค้รอบครองรถเอง 
ร้อยละ 71.2 ไม่เป็นเจา้ของรถ ร้อยละ 28.1 แต่ตดัสินใจในการเขา้รับบริการเองเพียง ร้อยละ 97.4 
ไม่ไดต้ดัสินใจเอง ร้อยละ 2.6 ตามล าดบั 
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2. ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยย์างบางพลีของผูต้อบแบบสอบถาม 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการแลว้ ร้อยละ 64.4  ซ่ึงใชบ้ริการเปล่ียนยาง

รถยนต ์ร้อยละ 40.3  มีค่าใชจ่้ายเม่ือน ารถเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลีประมาณ 3,501 – 4,500 บาท 
ร้อยละ 22.2  ในดา้นความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีในระยะเวลา 1 ปีส่วน
ใหญ่แลว้ผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีในระยะเวลา 
1 ปี 2-3 คร้ัง ร้อยละ 49.8 ส่วนเหตุผลในการเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลี เพราะคนรู้จกัแนะน า 
ร้อยละ 41.2 และเกินกวา่คร่ึงเลือกเขา้รับบริการในวนัธรรมดา ร้อยละ 55.6  
 
3. ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยย์างบางพลี 

ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลี โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัสูง เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์างบางพลี สามารถจดัอนัดบั
ความส าคญัของการรับรู้ ไดด้งัน้ี  

อนัดบั 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีการรับรู้ในระดบัสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 
3.97   

อนัดบั 2 คือ  ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) มีการรับรู้ในระดบั
ท่ี สูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.95 

อนัดบั 3 คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) มีการรับรู้
ในระดบัท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.93   

อนัดบั 4 คือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) มีการ
รับรู้ในระดบัท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.88  

อนัดบั 5 คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) โดยรวมแลว้ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้
คุณภาพต่อดา้นน้ีในระดบัท่ี สูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.76  
 
4. ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ผูบ้ริโภคปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น ระดบัการศึกษา รายได ้
และ อายกุารใชง้าน ท่ีแตกต่างกนัท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางท่ี 112:  แสดงค่าการทดสอบสมมุติฐานของปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ี 
                      แตกต่างกนั 

 

การรับรู้คุณภาพ 
ความเอาใจใส่

ลูกคา้ 
การสร้างความ

เช่ือมัน่ 
ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

การตอบสนอง
ต่อความตอ้งการ 

เพศ 0.655 0.582 0.254 0.630 

อาย ุ 0.914 0.752 0.636 0.390 

ระดบัศึกษา 6.600 0.005 0.112 0.168 

อาชีพ 0.173 0.439 0.238 0.098 

รายได ้ 0.347 0.002 0.010 0.074 

ยีห่อ้รถยนต ์ 0.547 0.743 0.835 0.835 

ประเภทรถยนต ์ 0.721 0.981 0.114 0.114 

อายใุชง้าน 1.051 0.225 0.014 0.014 

การเป็นเจา้ของ 0.321 0.690 0.833 0.346 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ค่า Sig.) 
  
             สมมติฐานขอ้ท่ี 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างท าใหเ้กิดการรับรู้คุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ บริการท่ีเขา้ใช ้ค่าใชจ่้าย
ต่อคร้ัง ความถ่ีในการเขา้รับบริการ และเหตุผลในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัท าใหเ้กิดการรับรู้
คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้
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ตารางท่ี 113:  แสดงค่าการทดสอบสมมุติฐานของพฤติกรรมการใชบ้ริการ กบัการรับรู้คุณภาพการ    
                       บริการท่ีแตกต่างกนั 

 

การรับรู้คุณภาพ 
ความเอาใจใส่

ลูกคา้ 
การสร้างความ

เช่ือมัน่ 
ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

การตอบสนอง
ต่อความตอ้งการ 

การเขา้รับบริการ 0.839 0.764 0.384 0.544 

บริการท่ีเขา้ใช ้ 0.504 0.027 0.000 0.001 

ค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง  0.018 0.132 0.132 0.321 

ความถ่ีการรับ
บริการ  

0.013 0.000 0.000 0.000 

เหตุผลรับบริการ  0.200 0.004 0.000 0.604 

วนัท่ีเขา้ใชบ้ริการ 0.653 0.209 0.097 0.127 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (ค่า Sig.) 
 

อภิปรายผลการศึกษา 
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยย์างบางพลี จากการผลการวิจยั พบวา่ ผูบ้ริโภคมี

การรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยย์างบางพลีในระดบัสูง ซ่ึงในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีการรับรู้
วา่การใหบ้ริการของศูนยย์างบางพลีมีคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ดา้น
การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูบ้ริการ (Assurance) ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) 
และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริการ (Responsiveness)  ซ่ึงท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นถือ
วา่เป็นสนองตอบทางดา้นอารมณ์ความรู้สึกเป็นส่วนใหญ่ท่ีศูนยย์างบางพลีท าไดดี้แลว้ในปัจจุบนั 
แต่ในดา้นการบริการในส่วนส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) โดยรวมแลว้คะแนนการรับรู้ดา้น
คุณภาพยงัถือวา่ต ่าท่ีสุด แสดงใหเ้ห็นวา่เป็นจุดอ่อนของศูนยย์างบางพลีท่ี ควรจะมีแนวทางในการ
พฒันาและแกไ้ขการบริการดา้นส่ิงของท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) สามารถอธิบาย ไดด้งัน้ี 
 
      1. การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยย์างบางพลีในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
       1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อาย ุอาชีพ ยีห่อ้รถยนต ์ประเภทรถยนต ์ความเป็นเจา้ของ 
และการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง บุบผชาติ อุไรรักษ ์(2548) เร่ือง 
การศึกษาความคาดหวงัและคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงของผูรั้บบริการดร.สมชายบิวต้ี ในเขต
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กรุงเทพมหานคร พบวา่ผูเ้ขา้รับบริการเพศหญิงและชายมีความคาดหวงัและคุณภาพท่ีไดรั้บจริง
ส าหรับดา้นเพศแลว้ไม่แตกต่างกนั 
 
              1.2 ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา รายได ้และ อายกุารใชง้าน มีความแตกต่างกนั
ในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องอู่ (Reliability)  การตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการทนัที (Responsiveness) การสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) ความเอา
ใจใส่ลูกคา้ (Empathy) และ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ของ Kotler (2003) กล่าววา่โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) หรือรายได ้(Income) 
โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคล กคื็อ รายไดข้องบุคคล ซ่ึงมีผลต่ออ านาจการซ้ือและทศันคติ
เก่ียวกบัการจ่ายเงิน การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑมี์
คุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า ซ่ึงจะกล่าวไดว้า่ดา้นระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้มีจ านวน
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมากท่ีสุดอยูใ่นช่วงกลุ่มวยัท างานจึงจ าเป็นตอ้งใชร้ถยนตเ์ป็นพาหนะในการ
ไปท างาน ตอ้งการความสะดวกสบาย ซ่ึงผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการ เพราะ
ดว้ยเหตุวา่ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงส่ือท่ีไดรั้บ หรือการเปิดรับจะมีมากข้ึน จึงจะตอ้งตอบสนองใน
ดา้นน้ีมากท่ีสุด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง บุบผชาติ อุไรรักษ ์(2548) เร่ือง การศึกษาความคาดหวงั
และคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงของผูรั้บบริการดร.สมชายบิวต้ี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
       นอกจากน้ี รถยนตท่ี์มีอายกุารใชง้านท่ีมากกวา่ การรับรู้คุณภาพในดา้นดงักล่าวมีสูงกวา่
อายกุารใชง้านของรถท่ีนอ้ยกวา่ เพราะเหตุท่ีวา่อายกุารใชง้านของรถยนต ์เม่ือถึงเวลาซ่ึงหมดอายุ
การประกนัคือ 2 ปี หรือดว้ยเหตุอ่ืนๆ เจา้ของจะน ารถเขา้รับบริการจากศูนยย์างบางพลีมากกวา่
ศูนยบ์ริการตามยีห่อ้รถนั้นๆ และดว้ยการทดสอบสมมติฐานยงัแสดงใหเ้ห็นวา่ผูเ้ขา้รับการบริการ
ยงัขาดความเช่ือถือและไวว้างใจกบัศนูยย์างบางพลีในฐานะผูป้ระกอบการธุรกิจศูนยย์างบางพลีตอ้ง
สร้างความมีมาตรฐานเร่ืองของเวลา ความสามารถของพนกังานดา้นฝ่ายปฏิบติังานและฝ่าย
ประสานงาน เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูรั้บบริการใหเ้ท่าเทียบกบัศนูยบ์ริการเฉพาะ น่ีคือ
จุดบกพร่องของศูนยย์างบางพลี ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ทฤษฎีกระบวนการทางการรับรู้ Schiffman และ
Kanuk (1994) ไดก้ล่าววา่ การท่ีคนแต่ละคน เลือกท่ีจะรับรู้ส่ิงใดนั้น ข้ึนอยูก่บั ลกัษณะทาง
ธรรมชาติของส่ิงกระตุน้นั้นๆ คือ ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์คุณสมบติั คุณประโยชน์ บรรจุภณัฑ ์การ
ออกแบบ ตราสินคา้ การโฆษณา เป็นตน้ ซ่ึงในกรณีของนกัการตลาดนั้นจะตอ้งสร้างความแตกต่าง
หรือความโดดเด่นของลกัษณะทางธรรมชาติของผลิตภณัฑใ์หผู้บ้ริโภคเกิดการเปิดรับและดึงดูด
ความสนใจใหไ้ด ้
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      2. การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยย์างบางพลีในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
      2.1 เหตุผลในการน ารถเขา้มาใชบ้ริการในศูนยย์างบางพลี โดยท่ีกลุ่มคนท่ีเอารถเขา้มาใช้
บริการท่ีศูนยย์างบางพลี เพราะมีคนรู้จกัแนะน ามา ซ่ึงสามารถกล่าวไดว้า่ธุรกิจบ ารุงรักษารถยนต์
เป็นธุรกิจบริการท่ีหากมีการบริการท่ีเขา้ถึงผูรั้บบริการไดก้มี็การบอกต่อยงัผูอ่ื้น เป็นธุรกิจท่ีไม่ตอ้ง
ท าการโฆษณามากมายหรือกล่าวไดว้า่ บอกกล่าวปากต่อปาก และอีกเหตุผลหน่ึงในการรับรู้ถึง
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีสูงกวา่กลุ่มคนท่ีเลือกเขา้มารับบริการเพราะวา่ราคาท่ีถูกกวา่ศูนยบ์ริการ
อ่ืนๆ  
       2.2  การเลือกใชบ้ริการศูนยย์างบางพลีแตกต่างกนั จะเกิดการรับรู้คุณภาพการบริการท่ี
แตกต่างกนั คือกลุ่มท่ีเลือกใชบ้ริการเช็ครถตามระยะทาง จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์าง
บางพลีไดสู้งกวา่กลุ่มท่ีเขา้ไปเปล่ียนยาง หรือระบบส่งก าลงัช่วงล่าง เคร่ืองยนต ์จึงเป็นส่ิงท่ีช้ีให ้
เห็นไดอ้ยา่งชดัเจนวา่ ผูเ้ขา้รับบริการยงัไม่ไวว้างใจหรือเช่ือใจในการน ารถเขา้ใชบ้ริการท่ีละเอียด 
หรือตอ้งใชค้วามสามารถเฉพาะ ไวว้างใจเพียงการเขา้ตรวจเช็คขั้นพื้นฐานเท่านั้น ฉะนั้นในฐานะ
ศูนยย์างบางพลีจึงสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการเช่น มีการฝึกอบรมส าหรับพนกังาน
ผูป้ฏิบติังาน (ช่าง) ส าหรับรถรุ่นใหม่ ระบบเคร่ืองยนตรุ่์นใหม่ เป็นตน้ 
       2.3 ความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีในระยะเวลา 1 ปี แตกต่างกนั จะ
เกิดการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั กลุ่มท่ีมีความถ่ีในการน ารถเขา้รับบริการนอ้ยกวา่ หรือ
เท่ากบั 1 คร้ังต่อปี จะมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลีไดต้  ่ากวา่กลุ่มท่ีไป 2-3 คร้ัง กล่าว
ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการศูนยย์างบางพลีสามารถสร้างความเป็นกนัเอง ขั้นตอนการน ารถเขา้ไปรับบริการ
ไม่ยุง่ยาก ลูกคา้สามารถเขา้ถึงกบัพนกังานผูป้ฏิบติังานไดง่้าย สามารถพดูคุยไดง่้ายกวา่ศูนยบ์ริการ
เฉพาะ ซ่ึงเม่ือเขา้ถึงแลว้การรับรู้คุณภาพการบริการกส่็งผลดีข้ึน 
      ทั้ง 2 หวัขอ้ขา้งตน้สอดคลอ้งกบัทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Kotler, 2003) กล่าววา่ 
การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค หรือผูซ้ื้อ ผูบ้ริโภค
จะมีการตดัสินใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) การเลือกตราสินคา้ 
(Brand Choice) การเลือกผูข้าย (Deale Choice) การเลือกเวลาการซ้ือ (Purchase Timing) การเลือก
ปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัแนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการของ (Johnston, 1995) วา่ คุณภาพการบริการ (Service Quality) สถานท่ี (Place) ตอ้งสร้าง
ความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูม้าติดต่อ  

การอ านวยความสะดวกทางกายภาพ เคร่ืองมือ บุคลากร สถานท่ี และวสัดุส่ือสารท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็น การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ  
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สอดคลอ้งกบังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พจนา กิตติ นนัทวรกลุ (2548) ผลจากการทดสอบ
สมมติฐานการทดสอบสมมติฐานดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการ 
ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อปีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเหตุผล
ในการมาใชบ้ริการ และช่วงเวลาใชบ้ริการมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
      จากปัจจยัทั้ง 2 ขอ้ท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อการรับรู้ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยย์างบาง
พลีจะสงัเกตไดว้า่ ยิง่ลูกคา้หรือผูเ้ขา้รับการบริการศูนยย์างบางพลีมีการแลกเปล่ียนประสบการณ์กบั
ทางศูนยย์างบางพลีมากเท่าไรกย็ิง่ท าใหลู้กคา้ หรือผูเ้ขา้รับบริการศูนยย์างบางพลีซ่อมมีการรับรู้
ดา้นคุณภาพท่ีสูงมากข้ึนเท่านั้น 
 
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยั 
 
             1. ในการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยย์างบางพลี พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญัใน
ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ในระดบัสูง ดงันั้น ทางศูนยย์างบางพลีควรพฒันาดา้นลกัษณะภายในศนูยย์าง
บางพลีท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ โดยเพิ่มส่ิงอ านวยสะดวกสบายต่างๆ ส าหรับลูกคา้ขณะท่ีรอรับบริการ 
ตลอดจนควรท่ีจะเนน้ในแง่ของความสะอาดเหมาะสมน่าอยูภ่ายในศนูยย์างบางพลี ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเอง
ลว้นแต่เป็นตวัสะทอ้นความมีคุณภาพของการใหบ้ริการศูนยย์างบางพลีได ้

2. ในดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในดา้นน้ีสูง 
ดงันั้น ทางศนูยย์างบางพลีควรควรจดัอบรมพนกังานขายเก่ียวกบัการน าเสนอสินคา้ และจดัอบรม 
พนกังานขายอยา่งสม ่าเสมอเม่ือมีผลิตภณัฑใ์หม่ๆ เพื่อใหพ้นกังานขายสามารถอธิบายขอ้มูลต่างๆ 

ของยางรถยนตใ์หก้บัผูซ้ื้อไดอ้ยา่งละเอียดและถูกตอ้ง บริษทัควรอบรมพนกังานถึงความส าคญั 

ในการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้สูงสุดเป็นประจ า รวมทั้งประเมินการท างานของพนกังาน 

เพื่อใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการลูกคา้ และมีอธัยาศยัไมตรีอนัดีต่อลูกคา้มาก 
ยิง่ข้ึน 
      3. การจดักิจกรรมทางดา้นการตลาด หรือการส่งเสริมการขาย ส าหรับศูนยย์างบางพลี ควร
ท่ีจะมุ่งเนน้กิจกรรมทางการตลาดท่ีสามารถแลกเปล่ียนประสบการณ์กบัทางศูนยย์างบางพลีใหม้าก
ท่ีสุด อาทิ จดัสมัมนา ฝึกอบรมความรู้ดา้นการใชร้ถยนต ์ท าใบปลิวใหลู้กคา้หลงัเขา้รับบริการ เป็น
ขั้นตอนการดูแลรักษารถยนตท์ัว่ไป หรือหากเกิดเหตุฉุกเฉิน เป็นการสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
ระหวา่งลูกคา้ และศูนยย์างบางพลี ซ่ึงจะน ามาสู่การรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการในอนาคตต่อไป 
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ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 
1. ควรท่ีจะศึกษาถึงรูปแบบการใชชี้วิตของกลุ่มตวัอยา่ง และพฤติกรรมการเขา้ไปใช้

บริการศูนยย์างบางพลีเพื่อท่ีจะสามารถน าขอ้มูลดงักล่าวมาออกแบบรูปแบบการใหบ้ริการจดั
กิจกรรมท่ีเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายใหม้ากยิง่ข้ึน 

2. วิเคราะห์ความคาดหวงัในการเขา้รับบริการ เปรียบเทียบกบัเม่ือเขา้รับบริการแลว้มี
ช่องวา่งต่างกนัอยา่งไร 
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เรื่อง  การรับรูคุณภาพการบริการของศูนยยางบางพลีของลูกคา (Customers’ Perception of Service Quality 
of Soonyang Bangplee)

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของวิชาการศึกษาเฉพาะบุคคลของนิสิตปริญญาโทคณะบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตมหาวิทยาลัยกรุงเทพ และขอมูลที่ทานไดกรอกนี้จะเปนเก็บไวเปนความลับ และขอขอบพระคุณ
เปนอยางสูงที่ทานใหความรวมมือมา ณ โอกาสนี้

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงใน    (    ) เพื่อเลือกคําตอบที่ตรงตามความเปนจริงมากที่สุด
เพียงขอเดียว
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม เลือกคําตอบเพียงขอเดียว
1. เพศ

(    ) 1. ชาย                                                         (    )  2. หญิง
2. อายุ

(    ) 1. ต่ํากวา 20 ป                          (    ) 2. 20-29 ป                               
(    ) 3. 30-39 ป (    ) 4.  40-49 ป                              
(    ) 5. 50 ป ขึ้นไป

3. ระดับการศึกษาสูงสุด  ที่จบการศึกษาแลว
(    ) 1. ประถมศึกษา                                          (    ) 2. มัธยมศึกษาตอนตน
(    ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.                  (    ) 4. อนุปริญญา/ปวส.
(    ) 5. ปริญญาตรี                                              (    ) 6. สูงกวาปริญญาตรี

4. รายไดสวนตัวเฉลี่ยตอเดือน
(    ) 1.  ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท             (    ) 2. 10,001-20,000 บาท
(    ) 3.  20,001-30,000 บาท                              (    )  4. 30,001-40,000 บาท
(    ) 5. 40,001 ขึ้นไป               
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5. อาชีพ
(    ) 1. นักศึกษา (    ) 2. พนักงานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ
(    ) 3. พนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง (    ) 4. ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ
(    ) 5. แมบาน/พอบาน (    ) 6. อื่นๆ (ระบุ)....................

6. ยี่หอรถยนตที่เขามารับบริการ
(    ) 1. โตโยตา                                                    (    ) 2.  ฮอนดา
(    ) 3.  นิสสัน                                                      (    ) 4.  มิตซูบิชิ
(    ) 5.  อีซูซุ                                                        (    ) 6.   มาสดา
(    ) 7.  ฟอรด                                                      (    ) 8.   อื่นๆ โปรดระบุ…………

7. ประเภทของรถยนตที่เขามารับบริการ
(    ) 1. รถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน (รย.1)
(    ) 2. รถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2)
(    ) 3. รถยนตบรรทุกสวนบุคคล (รย.3)

8. อายุของรถยนตคันนี้ (เริ่มนับตั้งแตจดทะเบียนรถยนต)
(    ) 1.  นอยกวา 2 ป                                             (    ) 2. 2-4 ป
(    ) 3.   5-7 ป                                                       (    ) 4. 8-10 ป
(    ) 5.   มากกวา 10 ปขึ้นไป  

9. ทานเปนเจาของ/ผูครอบครองรถยนตคันนี้ใชหรือไม
)    ( 1. ใช                                                          )    ( 2. ไมใช

10. ทานเปนผูตัดสินใจเลือกเขารับบริการศูนยยางบางพลีใชหรือไม
)    ( 1. ใช                                                          )    ( 2. ไมใช

สวนที่ 2 ขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม เลือกตอบเพียงขอเดียว
11. ทานเขารับบริการศูนยยางบางพลี

(    ) 1. บริการเปนครั้งแรก                                     (    )  2. เคยใชบริการแลว
12. ในรอบระยะเวลา 1 ปที่ผานมา ทานใชบริการศูนยยางบางพลี ในดานใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)

(    )  1. บริการเช็ครถตามระยะทางที่กําหนด         (    ) 2. เปลี่ยนยางรถยนต
(    )  3. เปลี่ยนถายน้ํามันตางๆ                                 (    ) 4.  เช็คระบบสงกําลัง
(    ) 5.   ตั้งศูนย/ถวงลอ                                            (    ) 6.  อื่นๆ………………………..
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13.    คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง เมื่อทานนํารถเขารับบริการ ศูนยยางบางพลี
(    ) 1. นอยกวา หรือเทากับ 1,500              (    ) 2. 1,501-2,500 บาท                
(    ) 3. 2,501-3,500 บาท (    ) 4. 3,501-4,500 บาท                            (    )
5. 4,501-5,500 บาท                 (    ) 6. 5,501-6,500 บาท
(    ) 7.    6,501 ขึ้นไป

14.    ในรอบ 1 ปที่ผานมาทานนํารถเขารับบริการ ศูนยยางบางพลีกี่ครั้ง
(    ) 1.  นอยกวา หรือเทากับ 1 ครั้ง                            (    ) 2.  2-3 ครั้ง
(    ) 3.   4-5 ครั้ง                                                         (    ) 4.  มากกวา 5 ครั้ง

15.   เหตุผลหลักในการนํารถเขามาศูนยยางบางพลี  (คําตอบเดียว)
(    ) 1. คนรูจักแนะนํา                               (    ) 2. คาสินคาหรือคาบริการ ถูกกวาที่อื่น     
(    ) 3. การมีบริการที่ครบถวน                  (    ) 4.ทําเลที่ตั้งที่สะดวก
(    ) 5. เวลาทําการที่สะดวก          
(    ) 6. ความรูความสามารถในการใหบริการดานตางๆ     
(    ) 7. ความนาเชื่อถือ                               (    ) 8. อัธยาศัยของพนักงานบริการ
(    ) 9. อื่นๆ โปรดระบุ …......................................................     

16.   สวนใหญทานเขาใชบริการศูนยยางบางพลีวันใด
(    ) 1.  วันธรรมดา (จันทร-ศุกร)       (    )  2.  วันเสาร-อาทิตย
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สวนที่ 3 ขอมูลระดับการรับรูคุณภาพการบริการของ ศูนยยางบางพลี
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน หนาขอความที่ตรงกับความคิดเห็นของทานหรือขอเท็จจริงมาก
ที่สุด
              ระดับ    1   หมายถึง เห็นดวยนอยที่สุด                    ระดับ 2 หมายถึง เห็นดวยนอย
              ระดับ   3   หมายถึง เห็นดวยปานกลาง                    ระดับ 4 หมายถึง เห็นดวยมาก
              ระดับ    5   หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด

การรับรูคุณภาพการบริการของ
ศูนยยางบางพลี

ระดับการรับรู
5 4 3 2 1

ความนาเชื่อถือและไววางใจไดของอู (Reliability) 5 4 3 2 1
17. พนักงานใหบริการไดตามที่สัญญาทุกครั้ง
18. การสงมอบงานมีความตรงตอเวลานัดหมาย
19.ความสามารถในการแกไขปญหางานไดเหมาะสม
การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ (Assurance) 5 4 3 2 1
20. การชวยเหลืออยางเต็มที่และใหบริการทันทีที่ลูกคา
ตองการ
21. เวลาที่ใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆมีการคลองตัว
และเหมาะสม
22. ทางศูนยยางบางพลีไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับสถานะ
ของเครื่องซอมอยางสม่ําเสมอ
23. การใหบริการเปนพิเศษในกรณีลูกคารองขอ(เชน รถเสีย
นอกสถานที่)
24. ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวกระเบียบ
ขั้นตอนไมมากมายซับซอนเกินไป

การสรางความเชื่อมั่นใหกับผูรับบริการ (Assurance) 5 4 3 2 1
25. มีการสื่อสาร ชี้แจงทบทวนรายการซอม/ประเมิน
คาใชจายใหทราบกอนอนุมัติ
26. พนักงานมีความถูกตอง แมนยํา ในรายละเอียด อธิบาย
ขั้นตอนในการใหบริการ
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การรับรูคุณภาพการบริการของ
ศูนยยางบางพลี

ระดับการรับรู
5 4 3 2 1

27. พนักงานมีความรู อัธยาศัยและความสามารถในการ
ทํางานดวยความซื่อสัตยและเชื่อมั่น
28.วิเคราะหปญหาของรถถูกตองและซอม/เช็คไดอยาง
ครบถวน

ความเอาใจใสลูกคา (Empathy) 5 4 3 2 1
29. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัยตางๆจากศูนย
ยางบางพลีเปนอยางดี
30.ศูนยยางบางพลีแสดงความเอาใจใสอยางแทจริงในการ
แกปญหาตางๆของทาน
31 .ระยะเวลาในการตรวจเช็คหรือซอมเครื่องมีความ
เหมาะสม 
32.ความปลอดภัย อบอุน สบายใจของลูกคาขณะรับบริการ

ดานสิ่งที่จับตองได (Tangibles) 5 4 3 2 1
33. มีการเตรียมพรอมในเรื่องของอะไหลและอุปกรณที่
พรอมสําหรับการใหบริการ
34. เครื่องมือและอุปกรณมีมาตรฐาน
35.การแตงกายของพนักงานเหมาะสม
36. ความสะอาดและสภาพโดยรวมของศูนยยางบางพลี
37. ความสะดวกสบายและความพรอมของหองรับรองลูกคา
38. ภายในศูนยยางบางพลีมีการจัดสัดสวนสะดวกตอการ
ติดตอใชบริการ

 สวนที่ 4 โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของทานตอการใหบริการของรานศูนยบางพลี
พึงพอใจมากที่สุด    ………. :    ……… :    ……….. :    ……….  :  ……….. พึงพอใจนอยที่สุด
                                     5                4                 3                   2                 1    
‘’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’



149

ประวัติผูวิจัย

ชื่อ : นายอนันต  จันพริ้ม
ประวัติการศึกษา

พ.ศ. 2540 : ปริญญาตรี  บริหารบัณฑิต คณะบริหาร
มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ

ตําแหนงงานปจจุบัน
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  การรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ (Customers’ Perception of Service Quality 
of Soonyang Bangplee) 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิชาการศึกษาเฉพาะบุคคลของนิสิตปริญญาโทคณะบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิตมหาวิทยาลยักรุงเทพ และขอ้มูลท่ีท่านไดก้รอกน้ีจะเป็นเกบ็ไวเ้ป็นความลบั และขอขอบพระคุณ
เป็นอยา่งสูงท่ีท่านใหค้วามร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ลงใน    (    ) เพื่อเลือกคาํตอบท่ีตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด
เพียงขอ้เดียว 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เลือกคาํตอบเพียงขอ้เดียว 
1. เพศ 

(    ) 1. ชาย                                                          (    )  2. หญิง 
2. อาย ุ

(    ) 1. ตํ่ากวา่ 20 ปี                            (    ) 2. 20-29 ปี                                
(    ) 3. 30-39 ปี     (    ) 4.  40-49 ปี                                
(    ) 5. 50 ปี ข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด  ท่ีจบการศึกษาแลว้ 
(    ) 1. ประถมศึกษา                                           (    ) 2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
(    ) 3. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.                   (    ) 4. อนุปริญญา/ปวส. 
(    ) 5. ปริญญาตรี                                               (    ) 6. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. รายไดส่้วนตวัเฉล่ียต่อเดือน 
(    ) 1.  ตํ่ากวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท              (    ) 2. 10,001-20,000 บาท 
(    ) 3.  20,001-30,000 บาท                               (    )  4. 30,001-40,000 บาท 
(    ) 5. 40,001 ข้ึนไป                
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5. อาชีพ 
(    ) 1. นกัศึกษา    (    ) 2. พนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ 
(    ) 3. พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง (    ) 4. ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
(    ) 5. แม่บา้น/พอ่บา้น   (    ) 6. อ่ืนๆ (ระบุ).................... 

6. ยีห่อ้รถยนตท่ี์เขา้มารับบริการ 
(    ) 1. โตโยตา้                                                     (    ) 2.  ฮอนดา้ 
(    ) 3.  นิสสัน                                                       (    ) 4.  มิตซูบิชิ 
(    ) 5.  อีซูซุ                                                         (    ) 6.   มาสดา้ 
(    ) 7.  ฟอร์ด                                                        (    ) 8.   อ่ืนๆ โปรดระบุ………… 

7. ประเภทของรถยนตท่ี์เขา้มารับบริการ 
 (    ) 1. รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) 
 (    ) 2. รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) 
 (    ) 3. รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล (รย.3) 
8. อายขุองรถยนตค์นัน้ี (เร่ิมนบัตั้งแต่จดทะเบียนรถยนต)์ 
 (    ) 1.  นอ้ยกวา่ 2 ปี                                              (    ) 2. 2-4 ปี 
 (    ) 3.   5-7 ปี                                                        (    ) 4. 8-10 ปี 
 (    ) 5.   มากกวา่ 10 ปีข้ึนไป   
9. ท่านเป็นเจา้ของ/ผูค้รอบครองรถยนตค์นัน้ีใช่หรือไม่  

(    )  1. ใช่                                                           (    )  2. ไม่ใช่ 
10. ท่านเป็นผูต้ดัสินใจเลือกเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลีใช่หรือไม่ 

(    )  1. ใช่                                                           (    )  2. ไม่ใช่ 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม เลือกตอบเพียงขอ้เดียว 
11. ท่านเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลี 
 (    ) 1. บริการเป็นคร้ังแรก                                     (    )  2. เคยใชบ้ริการแลว้ 
12. ในรอบระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา ท่านใชบ้ริการศูนยย์างบางพลี ในดา้นใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (    )  1. บริการเช็ครถตามระยะทางท่ีกาํหนด         (    ) 2. เปล่ียนยางรถยนต ์
 (    )  3. เปล่ียนถ่ายนํ้ามนัต่างๆ                                 (    )  4.  เช็คระบบส่งกาํลงั 
 (    )  5.   ตั้งศูนย/์ถ่วงลอ้                                             (    )  6.  อ่ืนๆ……………………….. 



146 
 

13.    ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ัง เม่ือท่านนาํรถเขา้รับบริการ ศูนยย์างบางพลี 
 (    )  1. นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1,500               (    )  2. 1,501-2,500 บาท                 

(    )  3. 2,501-3,500 บาท    (    )  4. 3,501-4,500 บาท                            (    )  
5. 4,501-5,500 บาท                   (    )  6. 5,501-6,500 บาท 

 (    )  7.    6,501 ข้ึนไป 
14.    ในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมาท่านนาํรถเขา้รับบริการ ศูนยย์างบางพลีก่ีคร้ัง 
 (    )  1.  นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 คร้ัง                            (    )  2.  2-3 คร้ัง 
 (    )  3.   4-5 คร้ัง                                                         (    )  4.  มากกวา่ 5 คร้ัง 
15.    เหตุผลหลกัในการนาํรถเขา้มาศูนยย์างบางพลี  (คาํตอบเดียว) 
 (    )  1. คนรู้จกัแนะนาํ                               (    )  2. ค่าสินคา้หรือค่าบริการ ถูกกวา่ท่ีอ่ืน      

(    )  3. การมีบริการท่ีครบถว้น                  (    )  4.ทาํเลท่ีตั้งท่ีสะดวก 
(    )  5. เวลาทาํการท่ีสะดวก           
(    )  6. ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ      
(    )  7. ความน่าเช่ือถือ                               (    ) 8. อธัยาศยัของพนกังานบริการ 

 (    )  9. อ่ืนๆ โปรดระบุ …......................................................      
16.   ส่วนใหญ่ท่านเขา้ใชบ้ริการศูนยย์างบางพลีวนัใด 
 (    )  1.  วนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์)         (    )   2.  วนัเสาร์-อาทิตย ์
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ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ ศูนยย์างบางพลี 
คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงใน หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เทจ็จริงมาก
ท่ีสุด 
              ระดบั    1   หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด                    ระดบั 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
              ระดบั    3   หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง                    ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
              ระดบั    5   หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ 
ศูนย์ยางบางพล ี

ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ของอู่ )Reliability) 5 4 3 2 1 
17. พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาทุกคร้ัง      
18. การส่งมอบงานมีความตรงต่อเวลานดัหมาย      
19.ความสามารถในการแกไ้ขปัญหางานไดเ้หมาะสม      
การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ (Assurance) 5 4 3 2 1 
20. การช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ีและใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 

     

21. เวลาท่ีใชใ้นการดาํเนินการในขั้นตอนต่างๆมีการคล่องตวั
และเหมาะสม 

     

22. ทางศูนยย์างบางพลีไดมี้การแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานะ
ของเคร่ืองซ่อมอยา่งสมํ่าเสมอ 

     

23. การใหบ้ริการเป็นพิเศษในกรณีลูกคา้ร้องขอ(เช่น รถเสีย
นอกสถานท่ี) 

     

24. ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวกระเบียบ
ขั้นตอนไม่มากมายซบัซอ้นเกินไป 

     

การสร้างความเช่ือม่ันให้กบัผู้รับบริการ (Assurance) 5 4 3 2 1 
25. มีการส่ือสาร ช้ีแจงทบทวนรายการซ่อม/ประเมิน
ค่าใชจ่้ายใหท้ราบก่อนอนุมติั 

     

26. พนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นยาํ ในรายละเอียด อธิบาย
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
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การรับรู้คุณภาพการบริการของ 
ศูนย์ยางบางพล ี

ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 
27. พนกังานมีความรู้ อธัยาศยัและความสามารถในการ
ทาํงานดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละเช่ือมัน่ 

     

28.วิเคราะห์ปัญหาของรถถูกตอ้งและซ่อม/เช็คไดอ้ยา่ง
ครบถว้น 

     

ความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 5 4 3 2 1 
29. ท่านไดรั้บการแกปั้ญหาและตอบขอ้สงสยัต่างๆจากศูนย์
ยางบางพลีเป็นอยา่งดี 

     

30.ศูนยย์างบางพลีแสดงความเอาใจใส่อยา่งแทจ้ริงในการ
แกปั้ญหาต่างๆของท่าน 

     

31 .ระยะเวลาในการตรวจเช็คหรือซ่อมเคร่ืองมีความ
เหมาะสม  

     

32.ความปลอดภยั อบอุ่น สบายใจของลูกคา้ขณะรับบริการ      
ด้านส่ิงทีจ่ับต้องได้ (Tangibles) 5 4 3 2 1 

33. มีการเตรียมพร้อมในเร่ืองของอะไหล่และอุปกรณ์ท่ี
พร้อมสาํหรับการใหบ้ริการ 

     

34. เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีมาตรฐาน      
35.การแต่งกายของพนกังานเหมาะสม      
36. ความสะอาดและสภาพโดยรวมของศนูยย์างบางพลี      
37. ความสะดวกสบายและความพร้อมของหอ้งรับรองลูกคา้      
38. ภายในศูนยย์างบางพลีมีการจดัสดัส่วนสะดวกต่อการ
ติดต่อใชบ้ริการ 

     

 
 ส่วนท่ี 4 โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของท่านต่อการใหบ้ริการของร้านศูนยบ์างพลี 
พึงพอใจมากท่ีสุด    ………. :    ……… :    ……….. :    ……….  :  ……….. พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
                                      5                4                 3                   2                 1     
‘’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ 
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เร่ือง  การรับรู้คุณภาพการบริการของศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ (Customers’ Perception of Service Quality 
of Soonyang Bangplee) 

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิชาการศึกษาเฉพาะบุคคลของนิสิตปริญญาโทคณะบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิตมหาวิทยาลยักรุงเทพ และขอ้มูลท่ีท่านไดก้รอกน้ีจะเป็นเกบ็ไวเ้ป็นความลบั และขอขอบพระคุณ
เป็นอยา่งสูงท่ีท่านใหค้วามร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงใน    (    ) เพื่อเลือกค าตอบท่ีตรงตามความเป็นจริงมากท่ีสุด
เพียงขอ้เดียว 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เลือกค าตอบเพียงขอ้เดียว 
1. เพศ 

(    ) 1. ชาย                                                          (    )  2. หญิง 
2. อาย ุ

(    ) 1. ต ่ากวา่ 20 ปี                            (    ) 2. 20-29 ปี                                
(    ) 3. 30-39 ปี     (    ) 4.  40-49 ปี                                
(    ) 5. 50 ปี ข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด  ท่ีจบการศึกษาแลว้ 
(    ) 1. ประถมศึกษา                                           (    ) 2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
(    ) 3. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.                   (    ) 4. อนุปริญญา/ปวส. 
(    ) 5. ปริญญาตรี                                               (    ) 6. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. รายไดส่้วนตวัเฉล่ียต่อเดือน 
(    ) 1.  ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 10,000 บาท              (    ) 2. 10,001-20,000 บาท 
(    ) 3.  20,001-30,000 บาท                               (    )  4. 30,001-40,000 บาท 
(    ) 5. 40,001 ข้ึนไป                
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5. อาชีพ 
(    ) 1. นกัศึกษา    (    ) 2. พนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ 
(    ) 3. พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง (    ) 4. ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
(    ) 5. แม่บา้น/พอ่บา้น   (    ) 6. อ่ืนๆ (ระบุ).................... 

6. ยีห่อ้รถยนตท่ี์เขา้มารับบริการ 
(    ) 1. โตโยตา้                                                     (    ) 2.  ฮอนดา้ 
(    ) 3.  นิสสัน                                                       (    ) 4.  มิตซูบิชิ 
(    ) 5.  อีซูซุ                                                         (    ) 6.   มาสดา้ 
(    ) 7.  ฟอร์ด                                                        (    ) 8.   อ่ืนๆ โปรดระบุ………… 

7. ประเภทของรถยนตท่ี์เขา้มารับบริการ 
 (    ) 1. รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน (รย.1) 
 (    ) 2. รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) 
 (    ) 3. รถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล (รย.3) 
8. อายขุองรถยนตค์นัน้ี (เร่ิมนบัตั้งแต่จดทะเบียนรถยนต)์ 
 (    ) 1.  นอ้ยกวา่ 2 ปี                                              (    ) 2. 2-4 ปี 
 (    ) 3.   5-7 ปี                                                        (    ) 4. 8-10 ปี 
 (    ) 5.   มากกวา่ 10 ปีข้ึนไป   
9. ท่านเป็นเจา้ของ/ผูค้รอบครองรถยนตค์นัน้ีใช่หรือไม่  

(    )  1. ใช่                                                           (    )  2. ไม่ใช่ 
10. ท่านเป็นผูต้ดัสินใจเลือกเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลีใช่หรือไม่ 

(    )  1. ใช่                                                           (    )  2. ไม่ใช่ 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม เลือกตอบเพียงขอ้เดียว 
11. ท่านเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลี 
 (    ) 1. บริการเป็นคร้ังแรก                                     (    )  2. เคยใชบ้ริการแลว้ 
12. ในรอบระยะเวลา 1 ปีท่ีผา่นมา ท่านใชบ้ริการศูนยย์างบางพลี ในดา้นใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 (    )  1. บริการเช็ครถตามระยะทางท่ีก าหนด         (    ) 2. เปล่ียนยางรถยนต ์
 (    )  3. เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ                                 (    )  4.  เช็คระบบส่งก าลงั 
 (    )  5.   ตั้งศูนย/์ถ่วงลอ้                                             (    )  6.  อ่ืนๆ……………………….. 
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13.    ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ัง เม่ือท่านน ารถเขา้รับบริการ ศูนยย์างบางพลี 
 (    )  1. นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1,500               (    )  2. 1,501-2,500 บาท                 

(    )  3. 2,501-3,500 บาท    (    )  4. 3,501-4,500 บาท                            (    )  
5. 4,501-5,500 บาท                   (    )  6. 5,501-6,500 บาท 

 (    )  7.    6,501 ข้ึนไป 
14.    ในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมาท่านน ารถเขา้รับบริการ ศูนยย์างบางพลีก่ีคร้ัง 
 (    )  1.  นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 คร้ัง                            (    )  2.  2-3 คร้ัง 
 (    )  3.   4-5 คร้ัง                                                         (    )  4.  มากกวา่ 5 คร้ัง 
15.    เหตุผลหลกัในการน ารถเขา้มาศูนยย์างบางพลี  (ค าตอบเดียว) 
 (    )  1. คนรู้จกัแนะน า                               (    )  2. ค่าสินคา้หรือค่าบริการ ถูกกวา่ท่ีอ่ืน      

(    )  3. การมีบริการท่ีครบถว้น                  (    )  4.ท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวก 
(    )  5. เวลาท าการท่ีสะดวก           
(    )  6. ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการดา้นต่างๆ      
(    )  7. ความน่าเช่ือถือ                               (    ) 8. อธัยาศยัของพนกังานบริการ 

 (    )  9. อ่ืนๆ โปรดระบุ …......................................................      
16.   ส่วนใหญ่ท่านเขา้ใชบ้ริการศูนยย์างบางพลีวนัใด 
 (    )  1.  วนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์)         (    )   2.  วนัเสาร์-อาทิตย ์
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ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของ ศูนยย์างบางพลี 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เทจ็จริงมาก
ท่ีสุด 
              ระดบั    1   หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด                    ระดบั 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
              ระดบั    3   หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง                    ระดบั 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
              ระดบั    5   หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

การรับรู้คุณภาพการบริการของ 
ศูนย์ยางบางพล ี

ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ของอู่ )Reliability) 5 4 3 2 1 
17. พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาทุกคร้ัง      
18. การส่งมอบงานมีความตรงต่อเวลานดัหมาย      
19.ความสามารถในการแกไ้ขปัญหางานไดเ้หมาะสม      
การตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ (Assurance) 5 4 3 2 1 
20. การช่วยเหลืออยา่งเตม็ท่ีและใหบ้ริการทนัทีท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 

     

21. เวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการในขั้นตอนต่างๆมีการคล่องตวั
และเหมาะสม 

     

22. ทางศูนยย์างบางพลีไดมี้การแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานะ
ของเคร่ืองซ่อมอยา่งสม ่าเสมอ 

     

23. การใหบ้ริการเป็นพิเศษในกรณีลูกคา้ร้องขอ(เช่น รถเสีย
นอกสถานท่ี) 

     

24. ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวกระเบียบ
ขั้นตอนไม่มากมายซบัซอ้นเกินไป 

     

การสร้างความเช่ือม่ันให้กับผู้รับบริการ (Assurance) 5 4 3 2 1 
25. มีการส่ือสาร ช้ีแจงทบทวนรายการซ่อม/ประเมิน
ค่าใชจ่้ายใหท้ราบก่อนอนุมติั 

     

26. พนกังานมีความถูกตอ้ง แม่นย  า ในรายละเอียด อธิบาย
ขั้นตอนในการใหบ้ริการ 
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การรับรู้คุณภาพการบริการของ 
ศูนย์ยางบางพล ี

ระดับการรับรู้ 

5 4 3 2 1 
27. พนกังานมีความรู้ อธัยาศยัและความสามารถในการ
ท างานดว้ยความซ่ือสตัยแ์ละเช่ือมัน่ 

     

28.วิเคราะห์ปัญหาของรถถูกตอ้งและซ่อม/เช็คไดอ้ยา่ง
ครบถว้น 

     

ความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) 5 4 3 2 1 
29. ท่านไดรั้บการแกปั้ญหาและตอบขอ้สงสยัต่างๆจากศูนย์
ยางบางพลีเป็นอยา่งดี 

     

30.ศูนยย์างบางพลีแสดงความเอาใจใส่อยา่งแทจ้ริงในการ
แกปั้ญหาต่างๆของท่าน 

     

31 .ระยะเวลาในการตรวจเช็คหรือซ่อมเคร่ืองมีความ
เหมาะสม  

     

32.ความปลอดภยั อบอุ่น สบายใจของลูกคา้ขณะรับบริการ      
ด้านส่ิงทีจ่ับต้องได้ (Tangibles) 5 4 3 2 1 

33. มีการเตรียมพร้อมในเร่ืองของอะไหล่และอุปกรณ์ท่ี
พร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 

     

34. เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีมาตรฐาน      
35.การแต่งกายของพนกังานเหมาะสม      
36. ความสะอาดและสภาพโดยรวมของศนูยย์างบางพลี      
37. ความสะดวกสบายและความพร้อมของหอ้งรับรองลูกคา้      
38. ภายในศูนยย์างบางพลีมีการจดัสดัส่วนสะดวกต่อการ
ติดต่อใชบ้ริการ 

     

 
 ส่วนท่ี 4 โปรดประเมินความพึงพอใจโดยรวมของท่านต่อการใหบ้ริการของร้านศูนยบ์างพลี 
พึงพอใจมากท่ีสุด    ………. :    ……… :    ……….. :    ……….  :  ……….. พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
                                      5                4                 3                   2                 1     
‘’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ขอขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ 
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