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ประโยชน์ รวมถึงก าลงัใจท่ีดีตลอดการท าวิจยัช้ินน้ี 
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ดงัน้ี ระบบติดตามสถานการณ์ซ่อม บริการฐานขอ้มูลระหว่างสาขา Mobile Application บริการการจอง
การเขา้ซ่อมแบบออนไลน์ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

ควำมส ำคญัและที่มำของหัวข้อวิจัย  
ปัจจุบนัรถยนตเ์ป็นปัจจยัส ำคญัในกำรคมนำคมทำงบกท่ีท ำให้เกิดควำมสะดวกสบำย 

ท ำใหก้ำรเติบโตของรถยนตเ์ติบโตขึ้นทุก ๆ ปี  
ส ำหรับปี 2561 ตลำดรถยนตมี์แนวโนม้เติบโตต่อเน่ืองโดยเฉพำะในหมวดรถยนต์นั่ง 

ซ่ึงจะมีกำรเปิดตวัใหม่ออกมำอีกหลำยรุ่น ยอดขำยรถยนตปี์ 2561 น้ีเติบโตขึ้นไปถึง 1,041,739 คนั 
เพิ่มขึ้นท่ี 19.5% จำกปี2560ท่ี 871,647 คัน ท่ีเติบโตขึ้นจำกปี 2559 ท่ี 768,788 คัน คิดเป็น 13.4% 
(headlightmag, 2562) จำกตวัเลขดงักล่ำวแสดงถึงสภำพตลำดรถยนตใ์นประเทศไทยก ำลงัมีทิศทำง
ท่ีดีขึ้น หลงัจำกประสบกบัปัญหำสภำวะเศรษฐกิจหดตวัอย่ำงหนักและต่อเน่ืองเป็นเวลำนำนเน่ือง
ดว้ยนโยบำยรถคนัแรกท่ีส่งผลกระทบต่อยอดขำยยำวนำนถึง 5 ปี 

ซ่ึงในขณะน้ีอุตสำหกรรมรถยนต์ในประเทศไทยนับว่ำเป็นกำรปรับตวัท่ีดีกว่ำกำร
คำดกำรณ์จำกหลำยภำคส่วนเอำไวม้ำก โดยแรงหนุนส ำคญันอกเหนือจำกภำวะเศรษฐกิจท่ีฟ้ืนตวั 
รวมถึงก ำลงัซ้ือของผูบ้ริโภคบำงกลุ่ม เช่น เกษตรกรท่ีดีขึ้น และกำรปลดลอ็กรถโครงกำรรถคนัแรก
แลว้ น่ำจะมำจำกกำรเปิดตวัรถรุ่นใหม่จ ำนวนมำกตลอดช่วงท่ีผ่ำนมำ โดยรถยนตน์ัง่กลบัมำฟ้ืนตวัดี
ขึ้นมำกในปีน้ีน ำโดยรถยนตน์ัง่ขนำดเล็ก รถยนตน์ัง่อเนกประสงค ์และรถยนตน์ัง่หรู เน่ืองจำกมีรถ
รุ่นใหม่ๆในกลุ่มน้ีออกมำหลำยรุ่น ประกอบกบัมีกำรเสริมนวตักรรมใหม่ๆ โดยเฉพำะนวตักรรม
กำรใชพ้ลงังำนไฟฟ้ำในกำรขบัเคล่ือนท่ีตรงต่อควำมตอ้งกำรของลูกคำ้เฉพำะกลุ่ม ส่งผลใหศู้นยว์ิจยั
กสิกรไทยมองว่ำตลำดรวมรถยนตน์ัง่ปี 2560 น้ี น่ำจะขยำยตวัไดก้ว่ำร้อยละ 18 เม่ือเทียบกบัปีก่อน 
หรือคิดเป็นจ ำนวนรถยนต ์390,000 คนั ขณะท่ีรถเพื่อกำรพำณิชยปี์น้ีน่ำจะท ำได ้470,000 คนั หรือ
ขยำยตวัประมำณร้อยละ 7 เม่ือเทียบกบัปีก่อน โดยรถปิกอพั 4 ประตูเป็นกลุ่มท่ีมียอดขำยเติบโตดี
ท่ีสุดในกลุ่มรถเพื่อกำรพำณิชย ์ทั้งน้ีเน่ืองจำกเป็นประเภทรถท่ีผูบ้ริโภคมีก ำลงัซ้ือ นิยมซ้ือ ท ำใหไ้ม่
ค่อยมีปัญหำในเร่ืองกำรขออนุมติัสินเช่ือ (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2560)  

จำกกำรขยำยตวัของตลำดรถยนต ์ท ำให้เกิดกำรแข่งขนัระหว่ำงผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
เป็นอยำ่งมำก รวมถึงแนวโนม้กำรขำยของออนไลน์ท่ีมีกำรเติบโตอย่ำงต่อเน่ืองโดยมีมูลค่ำซ้ือขำยปี 
2562 ท่ี 3.2 ลำ้นลำ้นบำท และ ธุรกิจอีคอมเมิร์ซในรูปแบบ B2C มีมูลค่ำกำรซ้ือขำยท่ี 949,121.61 
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ลำ้นบำท เติบโต 28.89% ซ่ึงเป็นกำรเติบโตเฉล่ีย 20% (ส ำนกังำนพฒันำธุรกรรมทำงอิเล็กทรอนิกส์
(องคก์ำรมหำชน), 2561) 

 
รูปท่ี 1.1 มูลค่ำ e-Commerce ในประเทศไทย ปี 2560 และคำดกำรณ์ในปี 2561 
ท่ีมำ ส ำนกังำนพฒันำธุรกรรมทำงอิเลก็ทรอนิกส์(องคก์ำรมหำชน), 2561 
 

 
รูปท่ี 1.2 มูลค่ำ e-Commerce ในกลุ่ม B2C ปี 2561 
ท่ีมำ ส ำนกังำนพฒันำธุรกรรมทำงอิเลก็ทรอนิกส์(องคก์ำรมหำชน), 2561 

 
สัดส่วน กำรช็อปป้ิงออนไลน์ในประเทศไทย แบ่งเป็นกลุ่มหลกัๆ 3 ประเภทไดแ้ก่ 

social media, e-marketplace และ e-tailers/brand.com     โดยสัดส่วนกำรกำขำยอยูท่ี่ 40%, 35% และ 
25% ตำมล ำดบั จะเห็นไดว้่ำตลำดขำยออนไลน์แบบ B2C กำรขำยผ่ำนSocial media มีสัดส่วนเยอะ
ท่ีสุดซ่ึงไดแ้ก่กำรขำยผ่ำน Facebook, Instragram, Line จำกขอ้มูล(ETDA (เอ็ตดำ้) กระทรวงดิจิทลั
เพื่อเศรษฐกิจและสังคม (ดีอี), 2562) 
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รูปท่ี 1.3 สัดส่วนOnline Shop  
ท่ีมำ สมำคมผูป้ระกอบกำรพำณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ไทย, 2561 

เน่ืองจำกกำรเติบโตของตลำดออนไลน์ไดก้ลำยมำเป็นอีกหน่ึงช่องทำงกำรขำยรถยนต์
ใหม่ในกลุ่มผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตข์องแบรนด์ต่ำง ๆ ท่ีเขำ้ถึงลูกคำ้ไดง้่ำยขึ้น ท ำใหเ้กิดกำรคำ้ขำยไร้
พรมแดน ซ่ึงเป็นกำรเปล่ียนแปลงคร้ังส ำคัญของกลุ่มผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์เน่ืองด้วยปัจจุบัน
อุตสำหกรรมรถยนต์ในประเทศไทยมีกำรจดัจ ำหน่ำยรถยนต์ผ่ำนผูแ้ทนโดยมีกำรแบ่งเขตกำรขำย
ตำมพื้นท่ีภูมิศำสตร์จำกบริษทัผูผ้ลิต ท ำใหเ้ขตกำรขำยดงักล่ำวไม่สำมำรถก ำหนดขอบเขตธุรกิจของ
ผูแ้ทนจ ำหน่ำยได้อีกต่อไป มีกำรขำยรถยนต์ข้ำมเขตผ่ำนตลำดออนไลน์  กำรเข้ำมำของตลำด
ออนไลน์ท ำให้เกิดกำรเปรียบเทียบ รำคำ ส่วนลดของแถม หรือ โปรโมชัน่ท่ีสำมำรถดึงดูดควำม
สนใจของลูกคำ้ น ำไปสู่กำรแข่งขนักนัดำ้นรำคำจนเกิดสงครำมรำคำระหว่ำงกลุ่มผูจ้  ำหน่ำย กระทบ
ตน้ทุนกำรขำยท่ีเพิ่มขึ้นทั้งผูแ้ทนจ ำหน่ำย และบริษทัผูผ้ลิตรถยนต์ในส่วนของกำรต้องเพิ่มเงิน
ส่งเสริมกำรขำยให้กับผูจ้  ำหน่ำยเพื่อผลกัดันยอดขำย เพรำะฉะนั้นก ำไรขั้นตน้จำกแผนกกำรขำย
รถยนต์ในปัจจุบันไม่สำมำรถครอบคลุมค่ำใช้จ่ำยกำรด ำเนินธุรกิจได้ ฉะนั้นผูแ้ทนจ ำหน่ำยท่ี
ตอ้งกำรอยู่รอดทำงธุรกิจจึงตอ้งปรับตวัโดยกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงของธุรกิจผ่ำนกำรบริกำรยอด
เยี่ยม (service excellence) เน่ืองดว้ยรถยนต์เป็นสินคำ้ท่ีตอ้งกำรกำรซ่อมบ ำรุงอย่ำงต่อเน่ืองและมี
โอกำสเสียหำยระหว่ำงกำรใช้งำน ท ำให้เกิดควำมตอ้งกำรดำ้นบริกำรหลงักำรขำยในลกัษณะของ
กำรดูแลเพื่อรักษำสภำพกำรใชง้ำนและซ่อมแซมเม่ือเกิดควำมเสียหำยระหวำ่งกำรใชง้ำน ดงันั้น กำร
บริกำรหลงักำรขำย เป็นช่องทำงหลกัในสร้ำงรำยไดอ้ย่ำงย ัง่ยืนภำยใตข้อบเขตพื้นท่ีภูมิศำสตร์จำก
บริษทัผูผ้ลิต 

ธุรกิจกำรซ่อมบ ำรุงสำมำรถแบ่งตำมลกัษณะกำรบริกำรและควำมช ำนำญ ออกเป็น 4 
ประเภท ไดแ้ก่ 
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1. ศูนยบ์ริกำรซ่อมบ ำรุงรถยนต์ จดัตั้งขึ้นโดยบริษทัตวัแทนจ ำหน่ำยรถยนต์เพื่อให้
บริกำรแก่รถยนตย์ี่ห้อนั้น ๆ หลงักำรขำย โดยจะอุปกรณ์ เคร่ืองมือกำรซ่อมแซม เท่ำทนัเทคโนโลยี
ของรถยนตน์ั้น ๆ ดว้ยมำตรฐำนกำรซ่อมดว้ยช่ำงท่ีไดรั้บกำรฝึกอบรมจำกบริษทัผูผ้ลิต 

2. อู่ซ่อมรถยนต์ท่ีมีควำมช ำนำญเฉพำะในบ้ำงยี่ห้อ เป็นอู่ซ่อมบ ำรุงรถยนต์ท่ีมี
มำตรฐำนกำรซ่อมใกลเ้คียงกบัศูนยบ์ริกำรฯ โดยเจำ้ของส่วนใหญ่จะเคยผ่ำนงำนหรือเป็นหัวหนำ้
ช่ำงในศูนยบ์ริกำรมำก่อน และมีเงินทุนสูง 

3. ศูนยบ์ริกำรเฉพำะด้ำน ปัจจุบนัในประเทศไทยมีผูป้ระกอบกำรรำยใหญ่ท่ีด ำเนิน
กิจกำรทัว่ประเทศอยู่ทั้งหมดประมำณ 6-7 รำย เช่น Cockpit, Pro Check, V-Care, B-Quick, Check 
pointแต่ละรำยก็มีลกัษณะท่ีคลำ้ยคลึงกนั คือเป็นบริกำรท่ีเก่ียวกบัระบบช่วงล่ำงของรถยนต์ เช่น ยำง 
เบรก คลชั โช้ค เปล่ียนถ่ำยน ้ ำมนัเคร่ือง ส่วนใหญ่จะเป็นสถำนบริกำรขนำดใหญ่ตั้งอยู่ตำมท ำเลท่ี
ส ำคญัต่ำง ๆ เช่น สถำนีบริกำรน ้ำมนั ดิสเคำทส์โตร์ ศูนยก์ำรคำ้ เป็นตน้ 

4. อู่ซ่อมรถยนต์ทัว่ไป เป็นอู่ท่ีมีพนักงำนไม่มำกและมกัมีควำมถนัดเฉพำะดำ้น เช่น 
ถนดัดำ้นระบบปรับอำกำศ แบตเตอร่ี ไดนำโม หรือกำรเปล่ียนยำง เป็นตน้ ซ่ึงจำกปัจจุบนัพบว่ำ อู่
ขนำดเลก็ประเภทซ่อมเคร่ืองยนตม์กัมีนอ้ยลง เน่ืองจำกตำมเทคโนโลยอู่ีขนำดใหญ่กวำ่ไม่ได ้  

กลยุทธ์กำรส่งเสริมธุรกิจต่อกำรให้บริกำรจึงเป็นส่ิงส ำคญัต่อศูนยบ์ริกำรซ่อมบ ำรุง
รถยนต์ของผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ เพื่อกำรสร้ำงภำพลกัษณ์ธุรกิจ โดยกำรยกระดับคุณภำพกำร
ให้บริกำร กำรสร้ำงมำตรฐำนในกำรท ำงำนท่ีตรงตำมหรือมำกกว่ำควำมคำดหวงัของกลุ่มลูกคำ้ 
เพื่อใหเ้กิดขึ้นภำยในองคก์ร เพื่อใหมี้ภำพลกัษณ์ท่ีแตกต่ำงจำก อู่ซ่อมต่ำง ๆ 

คุณภำพกำรบริกำรจึงเป็นเป้ำหมำยท่ีองค์กรทุกแห่งพยำยำมท่ีจะท ำให้ได้ และต่ำงก็
พยำยำมแข่งขนัและคน้หำวิธีต่ำง ๆ ท่ีจะน ำมำปรับใชใ้นกำรให้บริกำรแก่ผูท่ี้มำติดต่อและเรียกไดว้่ำ
กำรบริกำรเป็นส่วนหน่ึงท่ีช้ีวดัควำมส ำเร็จ และควำมลม้เหลวขององคก์รนั้นดว้ย ยิ่งเศรษฐกิจเป็น
ระบบเสรีมำกเท่ำใดสภำพกำรแข่งขันยิ่งรุนแรงขึ้ นด้วย ซ่ึงในปัจจุบันธุรกิจอู่ซ่อมต่ำง ๆ ได้มี
ผูป้ระกอบกำรเขำ้มำด ำเนินกำรแข่งขนัมำก ดงันั้นทั้งถนนสำยหลกั และ ซอยต่ำง ๆ ดงันั้น กำรจะ
เป็นแข่งขนัในบริกำรหลงักำรขำยตอ้งสร้ำงควำมแตกต่ำงท่ีชดัเจน ซ่ึงคุณภำพกำรบริกำรเป็นเร่ือง
ยำกในกำรวดัค่ำมำตรฐำน เน่ืองดว้ยควำมคำดหวงัท่ีแตกต่ำงของผูเ้ขำ้รับบริกำร แต่อย่ำงไรก็ตำม
คุณภำพบริกำรเป็นปัจจยัหลกัท่ีมีควำมจ ำเป็นอยำ่งยิง่ในธุรกิจบริกำรหลงักำรขำยรถยนตใ์นปัจจุบนั 

จำกสภำพปัญหำดงักล่ำว ท ำให้ผูว้ิจยั มีควำมสนใจศึกษำกำรบริกำรยอดเยี่ยม(service 
excellence) ซ่ึงกำรศึกษำคร้ังน้ีผูวิ้จยัคำดว่ำผลท่ีไดรั้บจำกำรศึกษำ สำมำรถน ำไปประยุกตใ์ช้ในกล
ยทุธ์กำรบริหำรผูจ้  ำน่ำยรถยนตใ์หมี้กำรบริกำรยอดเยีย่ม (service excellence)  
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วัตถุประสงค์ของโครงกำร  
 
วัตถุประสงค์ข้อ 1: ศึกษำพฤติกรรมและควำมคำดหวงัของลูกคำ้จำกกำรเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำย
จำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 

ค ำถำมงำนวิจยั (RQ)  
- RQ1 พฤติกรรมของลูกคำ้ในกำรใช้บริกำรศูนยผ์ูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในปัจจุบนั

เป็นอยำ่งไร 
- RQ2 ลูกค้ำคำดหวงัอะไรกับกำรให้บริกำรหลังกำรขำยจำกศูนย์ผูแ้ทนจ ำหน่ำย

รถยนต ์
 

วัตถุประสงค์ข้อ 2: ศึกษำลกัษณะกำรบริกำรยอดเยี่ยม(Service Excellence Strategy) 
ระดบักรุงเทพและต่ำงจงัหวดั ของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 

ค ำถำมงำนวิจยั (RQ)  
- RQ1 ลกัษณะกำรบริกำรยอดเยี่ยม(Service Excellence)ท่ีลูกคำ้ตอ้งกำรเป็นรูปแบบ

ใด 
- RQ2 ลักษณะกำรบริกำรยอดเยี่ยม (Service Excellence)ของพื้นท่ีกรุงเทพและ

ต่ำงจงัหวดั แตกต่ำงกนัหรือไม่ อยำ่งไร 
- RQ3 ควรมีแนวทำงกำรวำงกลยทุธ์ เพื่อใหบ้ริกำรลูกคำ้อยำ่งไร 

 
 
ขอบเขตกำรวิจัย 

1. ศึกษำผูเ้ขำ้รับบริกำร ศูนยบ์ริกำรหลงักำรขำยในประเทศไทย 
2. ตัวแปรท่ีใช้ในกำรวิจัย  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ปัจจัยส่วน

บุคคลและพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อำยุ ระดบักำรศึกษำ รำยได้
อำชีพ ยี่ห้อรถยนต์ ประเภทรถยนต์ อำยุกำรใช้งำน ควำมเจ้ำของ และกำรตดัสินใจเขำ้ใช้บริกำร  
พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร ประกอบดว้ย บริกำรท่ีเขำ้ใช ้ค่ำใชจ่้ำยต่อคร้ัง ควำมถ่ีในกำรเขำ้รับบริกำร 
เหตุผลหลกัในกำรรับบริกำร และวนัท่ีเขำ้ใช ้ 

ตวัแปรตำม (Dependent Variables)ไดแ้ก่กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร กำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำร ไดแ้ก่ ควำมน่ำเช่ือถือและไวว้ำงใจไดข้องอู่ (Reliability)กำรตอบสนองต่อควำมตอ้งกำร
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ผูรั้บบริกำรทนัที(Responsiveness) กำรสร้ำงควำมเช่ือมนัให้กบัผูรั้บบริกำร (Assurance)ควำมเอำใจ
ใส่ลูกคำ้ (Empathy) และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) 

3. งำนวิจยัน้ีเป็นงำนวิจยัเชิงปริมำณ 
 

กรอบแนวคิดวิจัย 
ตวัแปรอิสระ             ตวัแปรตำม 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
• เพศ 
• อำย ุ
• อำชีพ 
• อำยรุถยนต ์
• ค่ำใชจ่้ำยต่อคร้ัง 
• จ ำนวนคร้ังท่ีเขำ้ซ่อมใน 1 ปี 

ควำมตอ้งกำร
และลกัษณะ
บริกำรของ
ลูกคำ้ต่อกำร
เขำ้รับบริกำร
ศูนยซ่์อม
บริกำร 

คุณภำพบริกำร 
• ลกัษณะของกำรบริกำร 

• ควำมน่ำเช่ือถือ 

• กำรเขำ้ใจลูกคำ้หรือผูรั้บบริกำร 

• สมรรถนะกำรใหบ้ริกำร 

• กำรเขำ้ถึงกำรบริกำร 

•  

กลยทุธ์กำร
ใหบ้ริกำร
ยอดเยีย่ม 

7 P’s 
• Product 

• Price 
• Place 
• Promotion 
• People 
• Presentation 
• Process 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
ผูป้ระกอบกำรผูจ้  ำหน่ำยรถยนต ์ทรำบกลยทุธ์กำรเป็นศูนยท่ี์ให้บริกำรยอดเยี่ยมสนอง

ควำมคำดหวงัของผูเ้ขำ้รับบริกำร เพื่อน ำไปสร้ำงกลยุทธ์สู่ควำมยงัยื่นทำงธุรกิจ รวมถึงเป็นขอ้มูล
ใหก้บัผูท่ี้สนใจในธุรกิจกำรบริกำรหลงักำรขำยรถยนต ์
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 

กำรศึกษำวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษำเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึง 
แบ่งออกเป็นหวัขอ้หลกัดงัต่อไปน้ี 

1. แนวควำมคิดเก่ียวกบักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร SERVQUAL 
2. แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมกำรตลำด (Marketing Mix)  
3. วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร SERVQUAL 
Parasuraman et al. (1985) ไดใ้ห้ควำมหมำยของ คุณภำพบริกำร (Service Quality) เกิด

จำกประสบกำรณ์ท่ีคลำ้ยกนัในแง่ดีและแง่ร้ำยของผูม้ำรับบริกำรในทุก ๆ กลุ่มพบว่ำคุณภำพบริกำร
จะมีค่ำสูงหรือต ่ำขึ้นอยู่กบัว่ำผูม้ำรับบริกำรรับรู้ต่อบริกำรท่ีไดรั้บเป็นอย่ำงไรตรงกบัท่ีคำดหวงัไว้
หรือไม่ดงันั้น ค ำวำ่ คุณภำพบริกำร หมำยถึง คุณภำพบริกำรตำมกำรรับรู้และควำมคำดหวงัของผูม้ำ
รับบริกำร และ Johnston et al. (1995)  คุณภำพกำรบริกำร (Service Quality) หมำยถึงกำรบริกำรท่ีดี
เลิศ(Excellent Service) ตรงกับควำมตอ้งกำรหรือเกินควำมต้องกำรของลูกค้ำจนท ำให้ลูกค้ำเกิด
ควำมพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดควำมจงรักภกัดี (Customer Loyalty) 

คุณภำพกำรบริกำร โดย อจัฉรำ ขนัใจ (2558) แต่เดิมมีกำรก ำหนดปัจจยัในกำรประเมิน
คุณภำพบริกำรไว ้10 ดำ้นดงัน้ี คือ 

1. บริกำรท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมำยถึง สภำพท่ีปรำกฏให้เห็นหรือจบัตอ้งได้
ในบริกำรท่ีเป็นรูปธรรม 

2. ควำมน่ำเช่ือถือของบริกำร (Reliability) หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรใหบ้ริกำรตำม
คำมัน่ 

สัญญำท่ีมีไวอ้ยำ่งมีคุณภำพและมีควำมถูกตอ้ง 
3. กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ (Responsiveness) หมำยถึง กำรแสดงออก

ดว้ยควำมเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมจะใหบ้ริกำรลูกคำ้ในทนัทีทนัใด 
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4. ควำมเช่ียวชำญ (Competence) หมำยถึง กำรมีควำมรู้ ทกัษะ และควำมสำมำรถใน
กำรปฏิบติังำนบริกำรท่ีรับผิดชอบ 

5. ควำมมีอธัยำศยั (Courtesy) หมำยถึง ควำมมีไมตรี มีควำมสุภำพ ให้เกียรติผูอ่ื้น มี
ควำมจริงใจและมีน ้ำใจควำมเป็นมิตรและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 

6. ควำมน่ำเช่ือถือ (Credibility) หมำยถึง มีกำรสร้ำงควำมเช่ือมัน่ ควำมไวว้ำงใจ ควำม
ซ่ือสัตยใ์นกำรใหบ้ริกำรต่อผูใ้ชบ้ริกำรรวมทั้งมีกำรเสนอบริกำรท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริกำร 

7. ควำมปลอดภยั (Security) หมำยถึง กำรสร้ำงควำมมัน่ใจเพื่อให้เกิดควำมปลอดภยั
โดยปรำศจำกอนัตรำยในกำรมำใชบ้ริกำร และจำกสถำนกำรณ์ท่ีมีควำมเส่ียงจำกปัญหำ 

8. กำรเขำ้ถึงบริกำร (Access) หมำยถึง กำรติดต่อเขำ้รับบริกำรด้วยควำมสะดวกไม่
ยุง่ยำก 

9. กำรติดต่อส่ือสำร (Communication) กำรให้ขอ้มูลและข่ำวสำรแก่ผูม้ำใชบ้ริกำรโดย
สำมำรถส่ือควำมหมำยไดช้ดัเจน ใชภ้ำษำท่ีเขำ้ใจง่ำยและรับฟังผูม้ำใชบ้ริกำร 

10. ควำมเข้ำใจ  (Understanding the customer) หมำยถึง  ควำมพยำยำมค้นหำและ
พยำยำมเขำ้ใจควำมตอ้งกำรของผูใ้ชบ้ริกำร 

แต่ในปี ค.ศ.1988 Parasuraman และคณะ น ำปัจจยัก ำหนดคุณภำพของกำรบริกำรทั้ง 
10 ประกำร มำวิเครำะห์ และจดักลุ่มใหม่ เหลือเพียง 5 ปัจจยั เรียนวำ่SERVQUAL (Service Quality)  
 

SERVQUAL (Service Quality) ประกอบไปด้วยปัจจัยดังต่อไปนี ้
1. ลักษณะของกำรบริกำร  (Tangibles) กำรบริกำรงำนท่ียำกต่อกำรก ำหนดควำม

ตอ้งกำร หรือ ก ำหนดปริมำณงำนล่วงหน้ำได ้ดงันั้นงำนบริกำรจึงเป็นส่ิงไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้
(Intangible asset) ดงันั้นงำนบริกำรจึงเป็นท่ีตอ้งตอบสนองทนัที เพรำะฉะนั้น ควำมมีตวัตน้ของงำน
บริกำร จะหมำยถึงสภำพแวดลอ้มต่ำง ๆ ของรูปลกัษณ์ทำงกำยภำพ อำคำร วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ  

2. ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) คือควำมสำมำรถกระท ำตำมสัญญำท่ีแจ้งไว้ว่ำจะ
ใหบ้ริกำรเกิดขึ้น และสร้ำงควำมไวว้ำงใจ ควำมถูกตอ้งและควำมสม ่ำเสมอ เช่น  

-พนกังำนเขำ้ใจควำมคำดหวงัของลูกคำ้ 
-ใหบ้ริกำรโดยยดึควำมตอ้งกำรของลูกคำ้เป็นท่ีตั้ง 
-พนกังำนใหค้วำมช่วยเหลือลูกคำ้อยำ่งเตม็ใจ 
-ใหบ้ริกำรครบถว้น ถูกตอ้งตรงตำมท่ีแจง้ไว ้ไม่มีขอ้ผิดพลำด 
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3. กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร (Responsiveness) คือกำรตอบสนอง
ควำมปรำรถนำของลูกคำ้หรือใหค้วำมช่วยเหลือกบัผูใ้ชบ้ริกำรทนัที และจดัหำบริกำรมำใหต้ำมท่ีได้
สัญญำตกลงไว ้

-พนกังำนแจง้ใหลู้กคำ้ทรำบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริกำร 
-พนกังำนใหบ้ริกำรไดต้ำมท่ีตกลงตำมสัญญำ 
-พนกังำนมีควำมรู้ใหบ้ริกำรท่ีส่งมอบในกำรตอบขอ้สงสัยของลูกคำ้ได ้
4. ควำมไวว้ำงใจ (Assurance) คือ กำรมีควำมรู้ ควำมสำมำรถ และควำมสุภำพอ่อนโยน

ของผูใ้หบ้ริกำร ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสัตย ์เพื่อสร้ำงควำมไวว้ำงใจใหผู้รั้บบริกำร 
-พนกังำนพร้อมแกไ้ขปัญหำใหลู้กคำ้เสมอ 
-สำมำรถไวว้ำงใจใหแ้กไ้ขปัญหำของลูกคำ้ 
-ใหบ้ริกำรดว้ยควำมถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริกำร 
-มีส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคำ้ 
5. กำรเขำ้ถึง (Empathy) คือ กำรให้ควำมเป็นห่วงและสนใจผูม้ำรับบริกำรแต่ละคน 

เก่ียวกบักำรเอำใจใส่ลูกคำ้รวมไปถึงกำรมีควำมตั้งใจท่ีจะจดักำรแกไ้ขในส่ิงท่ีผูรั้บบริกำรมีปัญหำ
หลงักำรไดรั้บบริกำร 

-พนกังำนใหบ้ริกำรดว้ยควำมเรียบร้อย 
-ช่วยเวลำใหบ้ริกำรเหมำะสม เขำ้ถึงลูกคำ้ 
-ใหบ้ริกำรดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อกำรเขำ้ถึงลูกคำ้ 
-ใหบ้ริกำรดว้ยควำมถูกตอ้ง และ รักษำควำมลบัลูกคำ้ 
เป้ำหมำยของกำรใชเ้คร่ืองมือ SERQUAL 
1. สนบัสนุนวฒันธรรมควำมเป็นเลิศกำรเป็นเลิศขององคก์ร 
2. ช่วยองค์กรเขำ้ใจมุมมองของผูใ้ช้บริกำรเก่ียวกับคุณภำพบริกำรของผลผลิตและ

บริกำรท่ีตอ้งกำร 
3.  ระบุควำมเป็นเลิศเชิงปฏิบติัของบริกำรขององคก์ร 

 
 

2.2 ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 P’s 
ในธุรกิจบริกำรท่ีมีควำมแตกต่ำงจำกธุรกิจอุตสำหกรรมสินคำ้อุปโภคบริโภคทัว่ไปท่ีมี

ทั้ ง ผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องได้ และ ผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องไม่ได้ สินค้ำและบริกำร โดย Philip Kotler, 
(2015) ไดร้วมปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดของธุรกิจบริกำร 7 ประกำรน้ีจะเป็นปัจจยัท่ีสำมำรถ
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ใชเ้ป็นหลกัของธุรกิจบริกำร เพื่อส่งเสริมควำมสำมำรถในกำรแข่งขนั กำรก ำหนดกลยทุธ์กำรตลำด
ซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ด้ำนผลิตภัณฑ์ (Product) แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได้ (Tangible 
Products) และ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ (Intangible) ในกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร หรือ ควำม
จ ำเป็นของลูกคำ้ 

2. ด้ำนรำคำ  (Price) หมำยถึง  คุณค่ำผลิตภัณฑ์หรือบริกำรในรูปตัวเงิน  ลูกค้ำจะ
เปรียบเทียบระหว่ำงคุณค่ำ (Value) กับรำคำ (Price) ของบริกำรนั้น ดังนั้นรำคำและบริกำรควรมี
ควำมเหมำะสมกนัในระดบัท่ีชดัเจน และง่ำยต่อกำรจ ำแนกระดบับริกำรท่ีต่ำงกนั 

3. ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย  (Place) เป็น  กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยำกำศ
ส่ิงแวดล้อมในกำรน ำเสนอบริกำรให้แก่ลูกค้ำ  ซ่ึงมีผลต่อกำรรับรู้ของลูกค้ำในคุณค่ำและ
คุณประโยชน์ของบริกำรท่ีนำเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจำรณำในดำ้นท ำเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทำงใน
กำรน ำเสนอบริกำร (Channels) 

4. ด้ ำนกำรส่ง เส ริม  (Promotions) เ ป็น เค ร่ือง มือหน่ึง ท่ี มีควำมส ำ คัญในกำร
ติดต่อส่ือสำรให้ผู ้ใช้บริกำร  โดยมีวัตถุประสงค์ท่ีแจ้งข่ำวสำรหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม กำรใชบ้ริกำรและเป็นกุญแจส ำคญัของกำรตลำดสำยสัมพนัธ์ 

5. ด้ำนบุคคล (People) หรือพนักงำน  (Employee) ซ่ึงต้องอำศัยกำรคัดเลือก  กำร
ฝึกอบรม กำรจูงใจ เพื่อให้สำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจให้กบัลูกคำ้ไดแ้ตกต่ำงเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ควำม สัมพนัธ์ระหว่ำงเจ้ำหน้ำท่ีผูใ้ห้บริกำรและผูใ้ช้บริกำรต่ำง  ๆ ขององค์กร เจ้ำหน้ำท่ีต้องมี
ควำมสำมำรถ มีทศันคติท่ีสำมำรถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริกำร มีควำมคิดริเร่ิม มีควำมสำมำรถในกำร
แกไ้ขปัญหำ สำมำรถสร้ำงค่ำนิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ด้ ำ น ก ำ ย ภ ำ พ แ ล ะ ก ำ ร น ำ เ ส น อ  (Physical Evidence/Environment and 
Presentation) แสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทำงกำยภำพและกำรน ำเสนอใหก้บัลูกคำ้ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม 
เป็นส่ิงท่ีลูกคำ้สำมำรถรู้สึก สัมผสั และจบัตอ้งได ้ 

7.ด้ำนกระบวนกำร (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบวิธีกำรและงำน
ปฏิบติัในดำ้นกำรบริกำร ท่ีน ำเสนอให้กบัผูใ้ช้บริกำรเพื่อมอบกำรให้บริกำรอย่ำงถูกตอ้งรวดเร็ว  
และท ำใหผู้ใ้ชบ้ริกำรเกิดควำมประทบัใจ 

ส่วนประสมกำรตลำดทั้ง 7 อย่ำงขำ้งตน้เป็นส่ิงส ำคัญต่อกำรก ำหนดกลยุทธ์ต่ำง ๆ 
ทำงด้ำนกำรตลำดของธุรกิจ ท่ีจะต้องมีกำรจัดส่วนประสมแต่ละอย่ำงให้มีควำมเหมำะสมกับ
สภำพแวดลอ้มของธุรกิจและของอุตสำหกรรมท่ีแตกต่ำงกนัไปไม่มีสูตรท่ีตำยตวัทำงดำ้นกำยภำพ
และรูปแบบกำรใหบ้ริกำรเพื่อสร้ำงคุณค่ำใหก้บัลูกคำ้  
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2.3 วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
2.3.1ภำพรวมของอุตสำหกรรมหรือธุรกจิรถยนต์ 

2.3.1.1 แนวโนม้ตลำดรถยนตใ์นประเทศไทย และ วิเครำะห์โอกำส 
อุปสรรคของอุตสำหกรรม  

ตลำดรถยนต์ไทยเติบโตอย่ำงมำกในปี 2561 ยอดขำยทะลุล้ำนคัน ท่ี 
1,039,158คัน ซ่ึงเกิดคำดกำรณ์ของตลำดท่ีมีกำรคำดกำรณ์ข้ำงต้นอยู่ท่ี 920,000 คัน เกินกว่ำท่ี
คำดกำรณ์ท่ี 119,158 คนั โดยกลุ่มท่ีมียอดขำยโดดเด่นเป็นอย่ำงมำกไดแ้ก่กลุ่มรถยนตท่ี์เป็นมิตรต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม ในกลุ่มรถยนตอี์โคคำร์ เพิ่มเติมดว้ยรถยนตพ์ลงังำนไฟฟ้ำท่ีมีแนวโนม้เติบโตแบบกำ้ว
กระโดด ปัจจยัหลกัท่ีท ำใหต้ลำดรถยนตเ์ติบโตเป็นอยำ่งมำกในปี 2561 เน่ืองจำกกำรเปิดตวัรถยนต์
หลำยรุ่นในปี ท่ีสำมำรถจบักระแสควำมน่ำสนใจของลูกคำ้ พร้อมกบัโปรโมชัน่ท่ีดึงดูดลูกคำ้ เพื่อ
เพิ่มส่วนแบ่งตลำด  นโยบำยกำรผ่อนคลำยหลกัเกณฑ์ในกำรให้สินเช่ือรถยนต์ และรถยนต์ใน
โครงกำรรถคนัแรกชุดสุดทำ้ยครบ 5 ปี  พร้อมกับมำตรกำรกระตุน้เศรษฐกิจของภำครัฐผลดัดนั 
GDPไปสู่ 4.2% ท ำให้ยอดขำดพุ่งสูงขึ้น ถึง 19.2% วิเครำะห์โดยหนังสือพิมพ์ BLT Bangkok ได้
วิเครำะห์กำรเติบโตของตลำดรถยนตใ์นปี 2561 ใหห้วัขอ้  ยอดขำยรถยนตไ์ทยทะลุ 1 ลำ้นคนั จบัตำ
ปี 2562 รถยนตไ์ฟฟ้ำมำแรง (BLT Bangkok, 2562) 

กำรเขำ้สู่ตลำดรถยนตไ์ฟฟ้ำตำมแนวโนม้ของตลำดอุตสำหกรรมรถยนต์
โลก โดยในหลำยประเทศของทำงยุโรป สหรัฐอเมริกำ และ จีนได้มีมำตรกำรควบคุมก๊ำซ
คำร์บอนไดออกไซด์อย่ำงจริงจงั  ซ่ึงกำรเผำไหมแ้บบสันดำปในเคร่ืองรถยนต์เป็นอีกหน่ึงสำเหตุ
หลกัท่ีท ำใหเ้กินก๊ำซคำร์บอนไดออกไซด ์ท่ีก่อใหเ้กิดมลพิษ รวมไปถึงควำมผนัผวนของรำคำน ้ ำมนั
ในตลำด จึงท ำให้กระแสของรถยนต์ไฟฟ้ำเติบโตอย่ำงต่อเน่ือง และประเทศไทยได้มีมำกำร
สนับสนุนตั้งแต่ปี 2017 ในกำรลดภำษีสรรพสำมิตในรถยนต์ ท ำให้อุตสำหกรรมรถยนต์ไฟฟ้ำใน
ประเทศไทยเติบโตแบบกำ้วกระโดด เห็นไดจ้ำกยอดขำยรถยนต์ไฟฟ้ำไฮบริด (HEV)และรถยนต์
ไฟฟ้ำแบบแบตเตอร่ี (BEVs) ท่ีเติบโตขึ้นในประเทศไทยในปี 2018 
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รูปท่ี 2.1 แนวโนม้กำรเติบโตของตลำดรถยนตใ์นประเทศไทยปี 2018 และ 2019  

ท่ีมำ AEC+ Business Advisory ของกสิกรไทย, 2562 
 มำตรกำรในกำรปล่อยกูอ้ยำ่งเขม้งวดเพื่อควบคุมจ ำนวนหน้ีเสียท่ีเกิดขึ้น 

รวมถึงกำรปล่อยกูใ้ห้กนักำรกูซ้ื้อยำนยนตท่ี์และแนวโนม้ดอกเบ้ียท่ีสูงขึ้นในปีน้ี คำดว่ำจะมีผลต่อ
ตลำดรถยนต์ในไทยหดตัว 2% ถึง 5 % โดย AEC+ Business Advisory ของกสิกรไทย (2019) ได้
กล่ำวถึงแนวโนม้อุตสำหกรรมยำนยนตไ์ทยปี 2019 
  2.3.1.2 กำรแข่งขนัตลำดรถยนต์ 
  สถำนกำรณ์กำรแข่งขนัค่ำยรถยนตม์ุ่งเน้นไปในทิศทำงกำรลดรำคำและ
เพิ่มส่วนลดของแถมโดยค่ำยรถยนต ์ฟอร์ดใชง้บประมำณ 30 ลำ้นบำทใหก้บัลด 30 คนัเท่ำกบัคนัละ
หน่ึงแสนบำท ตำมดว้ย ค่ำยรถยนต์อ่ืนเช่น นิสัสัน มิตซูบิชิ โตโยตำ้ ใช้มำตรกำรแข่งขนัดว้ยรำคำ
เช่นเดียวกัน(ประชำชำติธุรกิจ, 2562)  ท ำให้ผูป้ระกอบกำรตวัแทนจ ำหน่ำยรถยนต์ปัจจุบนัมีกำร
แข่งขนักนัอย่ำงรุนแรง เน่ืองจำกจ ำนวนผูข้ำยและแบรนด์รถยนต์ท่ีเพิ่มขึ้น ส่งผลต่อก ำไรกำรขำย
รถยนตล์ดลงเม่ือเทียบกบัอดีต ในส่วนของอดีตก ำไรของผูแ้ทนจ ำหน่ำยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือกำร
ขำยใหม่ 70% และ บริกำร 30% ซ่ึงในปัจจุบนัสัดส่วนไดเ้ปล่ียนแปลงทิศทำงตรงขำ้มกนัเป็นขำยรถ
ใหม่ 30% และ บริกำร 70% (ฐำนเศรษฐกิจ, 2018) และ Springnewsonline, (2017) กล่ำวว่ำ ก ำไร
ต่อกำรขำยรถยนต์1คนัลดลง แต่จ ำนวนกำรขำยมีทิศทำงที่สูงขึ้น โดยผูป้ระกอบกำรจงัหวดั
เชียงใหม่เผยตลำดแข่งขนักนัสูงมำกจนตอ้งมีกำรลดรำคำ โพสตท์ูเดย,์ (2559) กล่ำวถึงกำรแข่งขนั
รุนแรงสูงทั้งภำยในแบรนด์เดียวกนั และแข่งขนัระหว่ำงแบรนด์อ่ืนในรูปแบบขำยขำดทุน เพื่อให้
กำรหมุนเวียนสินคำ้คงเหลือ ทั้งน้ีกำรแข่งขนัระหวำ่งพื้นท่ีจะแตกต่ำงกนัไป อำทิ บำงจงัหวดัมีหลำย
โชวรู์มแต่เป็นเจำ้ของเดียวกนั ลกัษณะน้ีจะแข่งขนัไม่รุนแรง ส่วนบำงจงัหวดัมีหลำยโชว์รูมและ
หลำยเจำ้ของจะแข่งสูง  
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2.3.1.3 กลยุทธ์และปัจจัยสู่ควำมส ำเร็จในกำรปรับปรุงคุณภำพกำร
บริกำร จำกกำรวิจยัเร่ืองกำรบริหำรคุณภำพใน 55 บริษทั ครอบคลุม 22 ประเภทของอุตสำหกรรม
ในสหรัฐอเมริกำ นิตยสำรฟอร์จูน ได้สรุปถึงลักษณะท่ีโดดเด่นท่ีท ำให้บริษัทเหล่ำน้ีประสบ
ควำมส ำเร็จเก่ียวกบัคุณภำพกำรบริกำร มีหวัขอ้ส ำคญั 6 ประกำร ท่ีไดรั้บกำรยอมรับสูงสุด คือ 

1. ก ำหนดกลยุทธ์สู่ควำมเป็นเลิศของกำรให้บริกำรอย่ำงมีคุณภำพ  หรือกลยุทธ์ท่ี
จ ำเป็นเพื่อใหเ้กิดแรงผลกัดนัในกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรอยำ่งต่อเน่ือง 

2. ใช้เทคโนโลยีสมยัใหม่เพื่อปรับปรุงกำรให้บริกำร  กำรติดต่อส่ือสำรกบัลูกคำ้ กำร
ลดควำมผิดพลำดจำกกำรปฏิบติังำนของบุคคล 

3. กำรวดัคุณภำพควำมคำดหวงัจำกลูกค้ำ  บริกำร ควำมถูกต้อง กำรใช้เวลำ กำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำร ควำมมีระบบ และกลไกกำรสอบขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีจะบอกใหท้รำบวำ่ลูกคำ้
มีควำมพึงพอใจหรือไม่ ได้แก่ กำรตรงเวลำ กำรบริกำรตรงควำมตอ้งกำร ควำมสุภำพอ่อนน้อม
ควำมสำมำรถของบุคลำกร รำคำ ช่ือเสียง และภำพลกัษณ์ของบริษทั 

4. กำรจดัตั้งองค์กรเพื่อรักษำ และพฒันำคุณภำพกำรบริกำร ทุกหน่วยงำน ทุกระดับ 
ทัว่ทั้งบริษทั 

5. มีโปรแกรมกำรฝึกอบรม เพื่อให้บริษทัมีแรงผลกัดนัไปสู่เป้ำหมำยท่ีก ำหนด อำ้งถึง
ใน อนนัต ์จนัทร์พร้ิม, (2554) 
 

2.3.2 วรรณกรรมที่เกีย่วข้องกบังำนวิจัย 
2.3.2.1 กลยทุธ์ท่ีสร้ำงควำมไดเ้ปรียบทำงกำรแข่งขนัของธุรกิจกำร

บริกำร 
จำกกำรทบทวนวรรณกรรมพบว่ำ ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, (2559) ได้

ท ำกำรศึกษำนวตักรรมกำรบริกำร กลยุทธ์ท่ีสร้ำงควำมไดเ้ปรียบทำงกำรแข่งขนัขององคก์ำรธุรกิจ
บริกำร โดยกล่ำวถึงกำรประสบควำมส ำเร็จและอยู่รอดได้ ด้วยกำรสร้ำงนวตักรรม ท่ีเป็นกำร
รวบรวมควำมรู้ทำงเทคโนโลยี และประสบกำรณ์ต่ำง  ๆ ในกำรสร้ำงสรรค์ สินคำ้ และ บริกำรท่ี
แปลกใหม่ รวมถึงกำรส่งมอบถึงมือลูกคำ้ ส่วนของนวตักรรมกำรบริกำรเป็นแนวคิดต่อยอดมำจำก
เร่ือง โซ่คุณค่ำ (value chain) หรือ กระบวนกำรส่งต่อสินคำ้ และ บริกำรให้กบัลูกคำ้ไดอ้ย่ำงรำบร่ืน 
โดย กำรเพิ่มเร่ือง กำรสร้ำงสรรค ์บรรจุภณัฑ ์บริกำร กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคอย่ำง
ทนัที (Real time) กำรใช้อินเทอร์เน็ตหรือ ระบบดิจิตอลมำให้ บริกำรแก่ลูกคำ้  เป็นกำรบริกำรยุค
ใหม่ท่ีสำมำรถให้ควำมแม่นย  ำในเร่ืองควำมตอ้งกำร ควำมพึงพอใจ ของลูกคำ้อย่ำงสูง จุดเด่นของ
ภำคบริกำรจึงอยู่ท่ีกำรเร่งหำควำมคิดใหม่ ๆ ช่วงชิงควำมตอ้งกำรบริโภคสินคำ้ในวิธีกำรท่ีแข่งกบั
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เวลำ โดยบริษทัต่ำง ๆ จะมุ่งเนน้กำรสร้ำงทกัษะควำมสำมำรถในกำรปฏิบติังำนของพนกังำน และ 
พฒันะ ธนกฤตพุฒิเมธ และรองศำสตรำจำรย ์ดร. วิลดัดำ เตชะเวช, (2558) ศึกษำ กลยุทธ์กำรสร้ำง
ศกัยภำพกำรแข่งขนัของศูนยบ์ริกำรรถยนตใ์นกรุงเทพมหำนคร กล่ำวว่ำ กลยุทธ์กำรสร้ำงศกัยภำพ
กำรแข่งขนัของศูนยบ์ริกำร คือกำรกระตุน้ให้ลูกคำ้ผูบ้ริโภคกลบัมำบริโภคซ ้ ำ โดยปัจจยัดำ้นกำร
บริกำรท่ีท ำให้เกิดกำรกลบัมำใชซ้ ้ ำประกอบไปดว้ย กำรให้บริกำร กระบวนกำร ท ำเลท่ีตั้ง กำรเพิ่ม
ผลผลิตและคุณค่ำ กำรส่งเสริมกำรตลำด พนักงำน รำคำ และกำรสร้ำงกำรน ำเสนอลกัษณะทำง
กำยภำพ  ผูบ้ริโภคไม่ให้ควำมสนใจในองค์ประกอบทำงทฤษฎี จะมองถึงส่ิงท่ีตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก กำรบริหำรงำน ควำมมีประสิทธิภำพ เทคโนโลยี
ทนัสมยั 

2.3.2.2 ปัจจยัส ำคญัท่ีมีผลต่อกำรรับรู้คุณบริกำรในธุรกิจศูนยซ่์อมบ ำรุง 
กิจกรรมบริกำรถือเป็นโอกำสทำงธุรกิจท่ีผูป้ระกอบกำรจ ำหน่ำยรถยนต์

สำมำรถสร้ำงมูลค่ำทำงธุรกิจจำกพื้นท่ีขอบเขตท่ีได้รับจำกยี่ห้อต่ำง ๆ ซ่ึงควำมพึงพอใจของผูใ้ช้
รถยนตต์่อคุณภำพบริกำร 5 ดำ้น ไดแ้ก่ รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ควำมน่ำเช่ือถือของศูนยบ์ริกำร กำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ทนัที กำรท ำให้ลูกคำ้เกิดควำมเช่ือมัน่ และกำรเอำใจใส่ต่อลูกคำ้ 
มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำรของผูบ้ริโภคในระดบัสูง อนนัต์ จนัทร์พร้ิม (2554) และ ผูบ้ริโภคให้
ควำมส ำคญัในเร่ืองควำมซ่ือสัตยใ์นกำรบริกำรมำกท่ีสุด สมพร  เจริญวงศ์ (2545) ทั้งน้ี พจนำ กิตติ
นันทวรกุล (2548) ศึกษำควำมพึงพอใจของผูใ้ช้รถยนต์ต่อคุณภำพบริกำรของศูนยบ์ริกำรรถยนต์
เชลลอ์อโตเ้ซิร์ฟ ในเขตกรุงเทพมหำนคร ซ่ึงสอดคลอ้งปัจจยัดำ้นลกัษณะภำยนอกศูนยบ์ริกำรท่ีน่ำ
เขำ้ไปใชบ้ริกำร มีระดบัควำมพึงพอใจเฉล่ียมำกท่ีสุด และปัจจยับริกำรดำ้นกรณีเกิดขอ้ผิดพลำดหลงั
กำรขำย ยินดีแกไ้ขเร่ืองนั้น ๆ อย่ำงเต็มใจ ระดบัควำมพึงพอใจมีค่ำเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด แต่อย่ำงไรก็ตำม 
เฉลิมรัฐ ไกรลกัษณวรำภำ (2547) ศึกษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของ
ศูนยบ์ริกำรฮอนดำ้ในเขตกรุงเทพมหำนคร พบว่ำ ปัจจยัดำ้นกำรบริกำรไม่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ
ในกำรใหบ้ริกำรฮอนดำ้ในเขตกรุงเทพมหำนคร 

ปัจจยัดำ้นประชำกรศำสตร์ พบว่ำ ผูใ้ช้บริกำรท่ีเพศต่ำงกัน และรำยได้
ต่ำงกนัมีควำมพึงพอใจแตกต่ำงกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอยู่ ระดบักำรศึกษำและอำชีพต่ำงกนัมีควำม
พึงพอใจไม่แตกต่ำงกนั ส่วนดำ้นปัจจยัดำ้นรถยนต์ พบว่ำ ผูใ้ช้บริกำรท่ีใช้รถยนต์ยี่ห้อ อำยุกำรใช้
งำนรถยนต์ และรำคำรถยนต์ต่ำงกนั มีควำมพึงพอใจแตกต่ำงกนั กล่ำวไดว้่ำปัจจยัดำ้นรถยนต์เป็น
เหตุผลส ำคญัท่ีท ำให้ผูใ้ช้บริกำรเลือกสถำนท่ีในกำรเขำ้รับบริกำร  เน่ืองจำกรถยนต์มีรำคำท่ีสูง จึง
จ ำเป็นท่ีผูใ้ชร้ถยนต์ หรือเจำ้ของตอ้งกำร กำรดูแลเอำใจใส่ ตลอดจนกำรรักษำสภำพรถยนตใ์ห้ดีอยู่
เสมอ และดำ้นพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร พบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมำใชบ้ริกำร ค่ำใชจ่้ำยต่อคร้ังและควำมถ่ี



16 

ในกำรเขำ้รับบริกำรต่อปี แตกต่ำงกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเหตุผลในกำรมำใชบ้ริกำร และช่วงเวลำใช้
บริกำรมีควำมพึงพอใจแตกต่ำงกนั พจนำ กิตตินันทวรกุล (2548) และปัจจยัดำ้นประชำกรมีผลต่อ
กำรเลือกเขำ้รับบริกำรส ำหรับรถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตย์ี่ห้อโตโยตำ้ ปิยวดี ลิ้มศิริชยั (2547) แต่ อภิชยั  
สุรนำถ (2558) ไดศึ้กษำเก่ียวกบัปัจจยักำรตลำดท่ีส่งผลต่อควำมพึงพอใจในกำรใชศู้นยบ์ริกำรหลงั
กำรขำยของผูใ้ช้จกัรยำนยนต์ Bigbike พบว่ำปัจจยัด้ำนรำคำและปัจจยัด้ำนส่งเสริมกำรตลำด ไม่
ส่งผลต่อควำมพึงพอใจ แต่ทำงผูว้ิจัยได้มีกำรค้นพบว่ำนอกเหนือจำกปัจจัยส่วนประสมทำง
กำรตลำดแลว้ ยงัมีปัจจยักำรบริกำรลูกคำ้สัมพนัธ์ ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นควำมสัมพนัธ์และควำมเช่ือมัน่ 
เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมพึงพอใจอีกดว้ย 

โครงกำรวิจยัธุรกิจคุณภำพบริกำรดีเยี่ยม เพื่อน ำพฒันำศกัยภำพในกำร
ใหบ้ริกำรมำใชเ้ป็นแนวทำงก ำหนดทิศทำงกำรด ำเนินงำนของผูจ้  ำหน่ำยรถยนตท่ี์มุ่งเน้นคุณภำพกำร
บริกำรยอดเยี่ยม แลว้น ำไปก ำหนดแผนกลยุทธ์ในแต่ละภูมิภำครวมถึงแผนกำรด ำเนินงำนทั้งในเชิง
รุกทนัต่อกำรเปล่ียนแปลงของสภำวะแวดลอ้มในปัจจุบนั  
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 

3.1 ระเบียบงำนวิจยั (Methodology)  
งำนวิจยัน้ีเป็นงำนวิจยัเชิงปริมำณ (Quantitative Research) ซ่ึงใชว้ิธีกำรวิจยัเชิงส ำรวจ 

(Survey Research) ผำ่นกำรเก็บขอ้มูลโดยกำรใชแ้บบสอบถำมออนไลน์ (Questionnaire) และท ำกำร
วิเครำะห์ขอ้มูลทำงสถิติดว้ยโปรแกรมส ำเร็จรูป SPSS เพื่อคน้หำปัจจยัคุณภำพบริกำรยอดเยี่ยมท่ี
ตอบสนองควำมคำดหวงัของลูกคำ้ในกรุงเทพและต่ำงจงัหวดัของประเทศไทย  
 
 

3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชำกร ท่ีใช้ในกำรศึกษำคร้ังน้ี คือ ผูเ้ขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยรถยนต์ในประเทศ

ไทย 
กลุ่มตัวอย่ำง คือ ผูเ้ข้ำรับบริกำรหลังกำรขำยรถยนต์จำกผูแ้ทนจ ำหน่ำยท่ีอำศัยใน

ประเทศไทย ท่ีใชใ้นกำรศึกษำคร้ังน้ี คือ ผูเ้ขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยรถยนตใ์นประเทศไทย เน่ืองจำก
ผูเ้ขำ้รับบริกำรดงักล่ำวมีอ ำนำจในกำรตดัสินใจเขำ้รับบริกำร และมีบทบำทในกำรเขำ้รับบริกำรท่ี
เคยน ำรถยนต์เข้ำตรวจเช็คระยะ หรือ ซ่อมแซมท่ีศูนย์บริกำรของผูแ้ทนจ ำหน่ำยได้ด้วยตัวเอง 
เน่ืองจำกไม่ทรำบจ ำนวนท่ีแน่นอน จึงใชก้ำรก ำหนดขนำดกลุ่มตวัอย่ำง โดยใชสู้ตรกำรหำตัวอย่ำง
จำกสัดส่วน ประชำกรแบบไม่ทรำบจ ำนวนประชำกรผูว้ิจยัจึงไดก้ ำหนดกลุ่มตวัอย่ำงโดยใช้ตำรำง
กำรก ำหนดขนำดตวัอยำ่งของ Yamane (ศรีเพญ็ ทรัพยม์นชยั, มนวิกำ ผดุงสิทธ์ิ, และ นภดล ร่มโพธ์ิ.
, 2557) จำกตำรำงระดับควำมเช่ือมั่นท่ี 95% และมีค่ำควำมคลำดเคล่ือนท่ี +/-5% เน่ืองจำกไม่
สำมำรถระบุจ ำนวนประชำกรท่ีแทจ้ริง ทำงวิจยั จึงท ำให้ไดก้ ำหนดขนำดของกลุ่มตวัอย่ำงส ำหรับ
กำรท ำวิจยัเชิงปริมำณท่ี 400 คน  
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ตำรำงท่ี 3.1 ก ำหนดขนำดตวัอยำ่งของ Taro Yamane ท่ีระดบัควำมเช่ือมัน่ท่ี 95% 

 
 
 
 

 
 



19 

3.3 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
ในกำรวิจยัใจคร้ังน้ีใชวิ้ธีกำรสุ่มตวัอย่ำงแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เน่ืองจำก

วิจยัไดส่้ง ออนไลน์ มีกำรแนบ Link แบบสอบถำมออนไลน์ Google Form ให้กบัประชำกรทุกท่ำน
ดงันั้น ประชำกรจะมีโอกำสสุ่มเท่ำๆ กนั 
 
 

3.4 เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 
3.4.1 ขั้นตอนงำนวิจัยเชิงปริมำณ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถำมท่ีผูวิ้จยัสร้ำงขึ้น โดยศึกษำ

แนวคิดจำกเอกสำร ต ำรำ และ งำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแบบสอบถำมเก่ียวกบัประสบกำรณ์กำรรับรู้
คุณภำพบริกำรศูนยบ์ริกำรรถยนต ์และควำมคำดหวงัคุณภำพกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรในประเทศ
ไทย ส ำหรับ 5 ดำ้นกำรวดัคุณภำพศูนยบ์ริกำร คือ 1. ลกัษณะของกำรบริกำร 2. ควำมน่ำเช่ือถือ 3.
กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร 4. ควำมไวว้ำงใจ 5. กำรเขำ้ถึง และ ปัจจยักำรตลำด
แบบผสม 7 Ps 

ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี  
ส่วนท่ี  1 ข้อมูลด้ำนพฤติกรรมกำรใช้บริกำรของผู ้ตอบแบบสอบถำมลักษณะ

แบบสอบถำมเป็นแบบตรวจสอบรำยกำร (Check List ) ได้แก่ กำรเขำ้รับบริกำร บริกำรท่ีเข้ำใช้
ค่ำใช้จ่ำยต่อคร้ัง ควำมถ่ีในกำรเขำ้รับบริกำร เหตุผลหลกัในกำรรับบริกำร และวนัท่ีเขำ้ใช้ จ ำนวน
กำรเขำ้รับบริกำรต่อ 1 ปี 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภำพกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ของ
ผูท้  ำแบบสอบถำมต่อควำมคำดหวงัของท่ำน ท่ีมีผลต่อกำรเลือกเข้ำรับบริกำร  โดยให้ผูต้อบ
แบบสอบถำมเลือกระดับแบบมำตรำลิเกิร์ต (Likert Scale) โดยใช้มำตรำวดัประเภทอันตรภำค 
(Interval Scale) 5 ระดบัคือ เกินกวำ่ท่ีคำดหวงัอยำ่งท่ีสุด เกินกวำ่ท่ีคำดหวงั เทียบเท่ำท่ีคำดหวงั นอ้ย
กวำ่ท่ีคำดหวงั นอ้ยกวำ่ท่ีคำดหวงัอยำ่งท่ีสุด จ ำนวน 19 ขอ้ แต่ละระดบัมีกำรใหค้ะแนนดงัต่อไปน้ี 

ระดบั                               คะแนน 
เกินกวำ่ท่ีคำดหวงัอยำ่งท่ีสุด               5  
เกินกวำ่ท่ีคำดหวงั      4 
เทียบเท่ำท่ีคำดหวงั      3 
นอ้ยกวำ่ท่ีคำดหวงั      2 
นอ้ยวำ่ท่ีคำดหวงัอยำ่งท่ีสุด    1 
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ส่วนท่ี 3 ปัจจยักำรตลำดท่ีมีผลต่อกำรเลือกเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำร
ผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตท่ี์มีผลต่อกำรเลือกเขำ้รับบริกำร โดยให้ผูต้อบแบบสอบถำมเลือกระดบัแบบ
มำตรำลิเกิร์ต (Likert Scale) โดยใชม้ำตรำวดัประเภทอนัตรภำค (Interval Scale) 5 ระดบัคือ โดยตำม
ระดบัควำมส ำคญัของท่ำนมำกท่ีสุด 1- ส ำคญัน้อยท่ีสุด, 2 – ส ำคญัน้อย, 3 – ส ำคญัปำนกลำง, 4 – 
ส ำคญัมำก, 5 – ส ำคญัมำกท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 บริกำรท่ีลูกคำ้คำดหวงัจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ค  ำถำมปลำยเปิด 
(Open-ended question)เพื่อรับทรำบถึงขอ้เสนอแนะจำกผูบ้ริโภคท่ีใชศู้นยบ์ริกำรรถยนตใ์นประเทศ
ไทย 

แบบสอบถำมส่วนท่ี 5  ขอ้มูลทัว่ไปของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริกำรศูนยบ์ริกำรรถยนต์ใน 
ประเทศไทย  
 
 

3.5 วิธีกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ในกำรส ำรวจปัจจยัคุณภำพบริกำรยอดเยี่ยมส ำหรับศูนยบ์ริกำรในผูจ้  ำหน่ำยรถยนตใ์น

ประเทศไทย  
ขั้นตอนกำรรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. ท ำกำรวิจยัเชิงปริมำณโดยแบบสอบถำม 
2. ส่งแบบสอบถำมonlineในรูปแบบแบบสอบถำมออนไลน์ของ Google Form โดย

กำรตั้งค่ำใน Google Form ให้ผูต้อบแบบสอบถำมสำมำรถส่งค ำตอบไดเ้พียงคร้ังเดียว และผูต้อบ
แบบสอบถำมจะไม่สำมำรถดูสรุปค ำตอบของบุคคลอ่ืนได ้

3. น ำขอ้มูลท่ีไดม้ำวิเครำะห์หำปัจจยัดว้ยขอ้มูลทำงสถิติผำ่นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
 
 

3.6 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
3.6.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบำยลักษณะ

ของ ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ และยี่ห้อรถยนต ์ท่ีกลุ่มตวัอย่ำงครอบครอง ไดแ้ก่ 
เพศ อำยุ รำยได้   และขอ้มูลทัว่ไปโดยน ำเสนอในรูปแบบของ ค่ำควำมถ่ี (Frequency) ค่ำร้อยละ 
(Percentage) ค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอยำ่ง (Mean) และ ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation)  

3.6.2 กำรวิเครำะห์สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) ผูว้ิจยัน ำมำใชใ้นกำร
วิเครำะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐำนกำรวิจยั ไดแ้ก่ Factor Analysis 
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3.7 ระยะเวลำกำรด ำเนินงำนวิจัย 
 ระยะเวลำ 6 เดือน ตั้งแต่เดือน กรกฎำคม 2562 ถึงเดือน ธนัวำคม 2562 
 
 

3.8 สรุปผลกำรด ำเนินงำนด้ำนจริยธรรมกำรวิจัย 
 จำกกำรร่ำงแผนงำนกำรท ำวิจยัเพื่อขอจริยธรรมรับรองในกำรท ำวิจยัเป็นไปอย่ำง
ถูกตอ้งและไม่ผิดต่อจรรณยำบรรณใดใดของสังคมซ่ึงใบรับรองดำ้นล่ำงน้ีเป็นกำรแสดงถึงแผนกำร
ด ำเนินงำนในเร่ืองกำรศึกษำกลยุทธ์กำรบริกำรยอดเยี่ยมส ำหรับศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
ในประเทศไทย 
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บทที่ 4 

ผลวิเครำะห์ข้อมูล 
 
 

กำรวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษำกลยุทธ์กำรบริกำรยอดเยี่ยมส ำหรับศูนยบ์ริกำร
ผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในประเทศไทย กลุ่มตวัอย่ำงท่ีใช้ในกำรศึกษำประกอบดว้ยผูเ้ขำ้รับบริกำร
หลงักำรขำยจำกผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นประเทศไทย ผูว้ิจยัไดรั้บกำรตอบแบบสอบถำมกลบัคืนมำ 
244 ฉบบั และเป็นผูท่ี้เคยเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีผูแ้ทนจ ำหน่ำยจ ำนวน 223 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 
91.39 ของผูต้อบแบบสอบถำมขอ้มูลทั้งหมด แบ่งเป็น กรุงเทพจ ำนวน 161 ฉบบั ต่ำงจงัหวดั 62 
ฉบบั เพื่อตอบสนองตำมวตัถุประสงค์ของกำรวิจยั โดยใช้กำรประมวลผลจำกโปรแกรมส ำเร็จรูป 
(SPSS) ผูว้ิจัยได้น ำข้อมูลท่ีได้มำวิเครำะห์และเสนอผลกำรวิเครำะห์ ได้มีกำรแบ่งเน้ือหำผล
กำรศึกษำตำมวตัถุประสงคท่ี์ก ำหนดไวโ้ดยมีรำยละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

4.1 พฤติกรรมและควำมคำดหวงัของลูกค้ำจำกกำรเข้ำรับบริกำรหลังกำรขำยจำก
ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต ์
  4.1.1 ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม 
  4.1.2 พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำย
รถยนต ์
  4.1.3 บริกำรท่ีผูเ้ขำ้รับบริกำรควำมคำดหวงัจำกศูนยบ์ริกำรหลงักำรขำยท่ี
ผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 
 4.2 ลักษณะกำรบริกำรยอดเยี่ยม (Service Excellence Strategy) ระดับกรุงเทพและ
ต่ำงจงัหวดั ของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 
  4.2.1 กำรวิเครำะห์คุณภำพบริกำรศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์น
ปัจจุบนั 
  4.2.2 กำรวิเครำะห์ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด 7Ps 
  4.2.3 กำรวิเครำะห์องคป์ระกอบ Factor Analysis  
  4.2.4 ทดสอบสมมติฐำนควำมแตกต่ำงของกลุ่มตัวอย่ำงได้แก่ข้อมูล
ประชำกรศึกษำและพฤติกรรมกำรเขำ้รับบริกำร ต่อปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด  7 Ps และ กำร
รับรู้คุณภำพกำรบริกำร SERVQUAL 
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4.1 พฤติกรรมและควำมคำดหวังของผู้เข้ำรับบริกำรหลังกำรขำยจำกศูนย์บริกำรผู้แทน
จ ำหน่ำยรถยนต์ 
 

4.1.1 ลกัษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำมกำรเก็บขอ้มูลเพื่อกำรวิจยั ไดท้ ำกำรรวบรวบ

ขอ้มูลท่ีกลุ่มตวัอยำ่งซ่ึงท ำแบบสอบถำมออนไลน์ ระหวำ่ง สิงหำคม ถึง ตุลำคม 62  โดยไดรั้บขอ้มูล
แบบครบถว้นจ ำนวน 223 คน ประกอบดว้ย กลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำร
ผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในเขตกรุงเทพปริมณฑล จ ำนวน 161 คน และ กลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำร
หลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในเขตต่ำงจงัหวดั 62 คน มีรำยละเอียดของขอ้มูล
ดำ้นประชำกรศำสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อำย ุระดบักำรศึกษำ รำยไดเ้ฉล่ียของท่ำนต่อเดือน อำชีพ ในส่วนน้ี
จะเป็นกำรอธิบำยผลกำรวิเครำะห์ลักษณะทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม โดยกำรใช้สถิติเชิง
พรรณนำ   
 
ตำรำงท่ี 4.1  ลกัษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

เพศ 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 
หญิง 81 50.3 21 33.9 

ชำย 75 46.6 40 64.5 

ไม่ประสงคร์ะบุเพศ 5 3.1 1 1.6 
รวม 161 100 62 100 
 

ผลกำรศึกษำขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่ำงท่ีตอบแบบสอบถำมด้ำนเพศ โดยได้แบ่ง
ออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศชำย, เพศหญิง และ ไม่ประสงค์ระบุเพศ ซ่ึงกลุ่มตวัอย่ำงเขำ้รับบริกำร
หลงักำรขำย ณ ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตกรุงเทพปริมณฑล จำกกำรวิจยัพบว่ำหญิง
และชำยมีจ ำนวนร้อยละท่ีใกลเ้คียงกนั คือ 50.3 และ 46.6 ตำมล ำดบั และกลุ่มตวัอยำ่งท่ีเขำ้รับบริกำร
หลงักำรขำย ณ ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในเขตต่ำงจงัหวดัส่วนใหญ่คือเพศชำยท่ีร้อยละ 
64.5   
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ตำรำงท่ี 4.2  ลกัษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม-อำยุ 

อำย ุ
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

1. ต ่ำ กวำ่ 20 ปี 1 0.6 1 1.6 
2. 20-29 ปี 22 13.7 21 33.9 
3. 30-39 ปี 101 62.7 23 37.1 

4. 40-49 ปี 28 17.4 9 14.5 
50 ปี ขึ้นไป 9 5.6 8 12.9 
Total 161 100 62 100 
 

ผลกำรศึกษำข้อมูลทั่วไปท่ีตอบแบบสอบถำมด้ำนอำยุโดยได้แบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม 
ไดแ้ก่ กลุ่มอำยุ ต ่ำกว่ำ 20 ปี, กลุ่มอำยุ 20-29 ปี, กลุ่มอำยุ 30-39 ปี, กลุ่มอำยุ 40-49 ปี และ กลุ่มอำยุ 
50 ปี ขึ้นไป  จำกกำรวิจัยพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงท่ีเข้ำรับบริกำรหลังกำรขำย ณ ศูนย์บริกำรผูแ้ทน
จ ำหน่ำยรถยนต์ในเขตกรุงเทพปริมณฑลส่วนใหญ่เป็น กลุ่มอำยุ 30-39ปี ท่ีร้อยละ 62.7 ส่วนกลุ่ม
ตวัอยำ่งท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำย ณ ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตต่ำงจงัหวดัส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มอำย ุ30-39 ปี และ 20-29 ปี ร้อยละ 37.1 และ 33.9 ตำมล ำดบั   
 
ตำรำงท่ี 4.3 ลกัษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม-ด้ำนระดับกำรศึกษำ 

ระดบักำรศึกษำ 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

มธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 2 1.2 1 1.6 
อนุปริญญำ/ปวส. 3 1.9 3 4.8 
ปริญญำตรี 84 52.2 41 66.1 

สูงกวำ่ปริญญำตรี 72 44.7 17 27.4 
รวม 161 100.0 62 100.0 
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ผลกำรศึกษำข้อมูลทั่วไปด้ำนระดับกำรศึกษำ โดยแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ 
มธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช., อนุปริญญำ/ปวส., ปริญญำตรี, สูงกว่ำปริญญำตรี จำกกำรวิจยัพบว่ำ 
กลุ่มตัวอย่ำงท่ีเข้ำรับบริกำรหลังกำรขำยท่ีศูนย์บริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในเขตกรุงเทพ
ปริมณฑลส่วนใหญ่เป็นกลุ่มระดบักำรศึกษำปริญญำตรี และ สูงกว่ำปริญญำตรี ร้อยละ 52.2 และ 
44.7 ตำมล ำดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำย ณ ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
ในเขตต่ำงจงัหวดัส่วนใหญ่เป็นกลุ่มระดบัปริญญำตรี ร้อยละ 66.1    
 
ตำรำงท่ี 4.4 ลกัษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม-รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวำ่หรือเท่ำกบั 10,000 
บำท 

3 1.9 1 1.6 

10,001-20,000 บำท 12 7.5 12 19.4 
20,001-30,000 บำท 19 11.8 13 21 
30,001-40,000 บำท 27 16.8 13 21 
40,001 ขึน้ไป 100 62.1 23 37.1 

รวม 161 100.0 62 100.0 
 

ผลกำรศึกษำข้อมูลทั่วไปด้ำนรำยได้ต่อเฉล่ียต่อเดือน โดยได้แบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม 
ได้แก่ น้อยกว่ำหรือเท่ำกับ 10,000 บำท, 10,001-20,000 บำท, 20,001-30,000 บำท, 30,001-40,000 
บำท และ 40,001 บำท ขึ้นไป จำกกำรวิจยัพบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำงท่ีเข้ำรับบริกำรหลังกำรขำย ณ 
ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตกรุงเทพปริมณฑล ส่วนใหญ่มีรำยได ้40,001 ขึ้นไปร้อยละ 
62.1 และ ตวัอยำ่งท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำย ณ ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตต่ำงจงัหวดั 
ส่วนมำกมีรำยไดเ้ฉล่ียเดือนละ 40,001 ขึ้นไป ร้อยละ 37.1  
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ตำรำงท่ี 4.5 ลกัษณะท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม-อำชีพ 

อำชีพ 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

นกัศึกษำ 1 0.6 3 4.8 
พนกังำนรัฐวิสำหกิจ / รับรำชกำร 19 11.8 10 16.1 
พนักงำนบริษัทเอกชน/รับจ้ำง 100 62.1 27 43.5 

ธุรกิจส่วนตวั/เจำ้ของกิจกำร 40 24.8 20 32.3 
แม่บำ้น/พ่อบำ้น 1 0.6 1 1.6 
อ่ืน ๆ 0 0 1 1.6 
รวม 161 100.0 62 100.0 

 
ผลกำรศึกษำข้อมูลทั่วไปด้ำนอำชีพ โดยได้แบ่งออกเป็น 6 กลุ่ม ได้แก่ นักศึกษำ 

รัฐวิสำหกิจ/รับรำชกำร พนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง ธุรกิจส่วนตวั/เจำ้ของกิจกำร พ่อบำ้น/แม่บำ้น 
และ อ่ืน ๆ จำกกำรวิจยัพบว่ำ กลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำย
รถยนตใ์นเขตกรุงเทพปริมณฑลส่วนมำกประกอบอำชีพพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง ร้อยละ 62.1 
และ กลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตต่ำงจงัหวดั 
ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพ พนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้งร้อยละ 43.5  

จำกข้อมูลข้ำงต้น กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเข้ำรับบริกำรหลังกำรขำยท่ีศูนย์บริกำร
ผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตกรุงเทพปริมณฑลส่วนใหญ่เพศชำยและหญิงในสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั 
อำยุ 30-39 ปี ระดบักำรศึกษำท่ีปริญญำตรีและสูงกว่ำปริญญำตรี  มีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 40,000 
บำทขึ้นไป ประกอบอำชีพพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง และกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเขำ้รับบริกำร
หลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตต่ำงจงัหวดั กลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่เป็น ชำย 
อำยุ 20-29 และ 30-39 ปี มีระดบักำรศึกษำท่ีปริญญำตรี มีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 40,000 บำทขึ้นไป 
โดยประกอบอำชีพพนกังำนบริษทัเอกชน/รับจำ้ง 
 

4.1.2 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมกำรเข้ำรับบริกำรหลงักำรขำยท่ี
ศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในประเทศไทย 

กำรเก็บขอ้มูลวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมกำรเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทน
จ ำหน่ำยรถยนตใ์นกรุงเทพปริมณฑล และ ต่ำงจงัหวดั ในส่วนน้ีจะเป็นกำรอธิบำยผลกำรวิเครำะห์
ลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม โดยกำรใชส้ถิติเชิงพรรณนำ มีรำยละเอียดดงัน้ี 
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ตำรำงท่ี 4.6 จ ำนวนรถยนต์ท่ีใช้เป็นประจ ำ 

จ ำนวนรถที่ใช้ประจ ำ กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

  จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 
1 คัน 119 73.9 46 74.2 

2 คนั 32 19.9 10 16.1 
3 คนั 7 4.3 6 9.7 
4 คนั 3 1.9 0 0 
รวม 161 100 62 100 
 

สำมำรถสรุปข้อมูลพฤติกรรมกำรใช้รถประจ ำของกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเข้ำรับ
บริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตกรุงเทพปริมณฑล ใชร้ถจ ำนวน 1 คนั 
ร้อยละ 73.9 และต่ำงจงัหวดั ใชร้ถจ ำนวน 1 คนั 74.2 ตำมล ำดบั 
 
ตำรำงท่ี 4.7 พฤติกรรมกำรใช้จ่ำยเฉลีย่ต่อคร้ังท่ีศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 

ค่ำใช้จ่ำยโดยเฉลีย่ต่อคร้ัง  
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวำ่ หรือเท่ำกบั 2,000 20 12.4 8 12.9 
2,001-3,000 บำท 49 30.4 19 30.6 

3,001-4,000 บำท 39 24.2 20 32.3 

4,001-5,000 บำท 23 14.3 9 14.5 
5,001-6,000 บำท 15 9.3 2 3.2 
6,001-7,000 บำท 4 2.5 1 1.6 
7,001 ขึ้นไป 11 6.8 3 4.8 
รวม 161 100 62 100 
 

สำมำรถสรุปขอ้มูลพฤติกรรมค่ำใช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ังของกลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำร
หลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตกรุงเทพปริมณฑลส่วนใหญ่ระหว่ำง 2,001-
3,000 ร้อยละ 30.4 รองลงมำ 3,001-4,000 บำท ร้อยละ 24.2 ส่วนกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเขำ้รับ
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บริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นเขตต่ำงจงัหวดัระหว่ำง 3,001-4,000 ร้อย
ละ 32.3 รองลงมำ 2,001-3,000 บำท ร้อยละ 30.6  
 
ตำรำงท่ี 4.8 อำยุของรถยนต์ท่ีท่ำนใช้ประจ ำ 

อำยุของรถยนต์ท่ีท่ำนใช้ประจ ำ 
(เร่ิมนับตั้งแต่จดทะเบียนรถยนต์) 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 
จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวำ่ 2 ปี 23 14.3 6 9.7 
2-4 ปี 43 26.7 18 29 
5-7 ปี 61 37.9 25 40.3 

8-10 ปี 20 12.4 10 16.1 
มำกกวำ่ 10 ปี ขึ้นไป 14 8.7 3 4.8 
รวม 161 100 62 100 
 

สำมำรถสรุปขอ้มูลพฤติกรรมกำรเขำ้รับบริกำรท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
ของกลุ่มตวัอย่ำงเขตกรุงเทพปริมณฑล ส่วนใหญ่น ำรถยนต์อำยุ 5-7 ปีเขำ้รับบริกำร ร้อยละ 37.9 
และกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ในเขต
ต่ำงจงัหวดั น ำรถยนตอ์ำย ุ5-7 ปี ร้อยละ 40.3  

 
ตำรำงท่ี 4.9 พฤติกรรมกำรเข้ำรับบริกำรท่ีศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำน่ำยรถยนต์ใน1ปี 

จ ำนวนกำรเขำ้รับบริกำรท่ี
ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำย
รถยนตใ์น1ปี 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวำ่ หรือเท่ำกบั 1 คร้ัง 47 29.2 16 25.8 
2-3 คร้ัง 105 65.2 43 69.4 

มำกกวำ่ 5 คร้ัง 9 5.6 3 4.8 
รวม 161 100 62 100 

 
สำมำรถสรุปขอ้มูลพฤติกรรมกำรเขำ้รับบริกำรท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์น 

1 ปี ของกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์น
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เขตกรุงเทพปริมณฑล จ ำนวน 2-3 คร้ัง ร้อยละ 65.2 และกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเขำ้รับบริกำรหลงั
กำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นต่ำงจงัหวดัร้อยละ 69.4  
 
ตำรำงท่ี 4.10 บริกำรท่ีเข้ำรับจำกศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำย 

บริกำรท่ีเขำ้รับจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทน
จ ำหน่ำย 

กรุงเทพและปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 

  จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 
บริกำรเช็ครถตำมระยะทำงท่ีก ำหนด 145 50.7 58 51.8 

บริกำรเปล่ียนยำงรถยนต์ 35 12.2 16 14.3 
บริกำรเปล่ียนถ่ำยน ้ำมนัเคร่ือง 95 33.2 31 27.7 
อ่ืน ๆ 11 3.8 7 6.3 
รวม 286 100 112 100 

 
สำมำรถสรุปขอ้มูลพฤติกรรมกำรเลือกเขำ้ใชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต ์

กลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่เขตกรุงเทพปริมณฑลใช้บริกำรเช็ครถตำมระยะทำงท่ีก ำหนด ร้อยละ 50.7 
และกลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่เขตต่ำงจงัหวดัใชบ้ริกำรเช็ครถตำมระยะทำงท่ีก ำหนด ร้อยละ51.8    
 
ตำรำงท่ี 4.11 วันท่ีท่ำนเลือกเข้ำใช้บริกำรศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำน่ำยรถยนต์เป็นประจ ำ 

วนัท่ีท่ำนเลือกเขำ้ใชบ้ริกำร
ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำย

รถยนตเ์ป็นประจ ำ 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจงัหวดั 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

วันธรรมดำ (จันทร์-ศุกร์) 74 46.0 40 64.5 

วันเสำร์-อำทิตย์ 87 54.0 21 33.9 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 0 0 1 1.6 
รวม 161 100 62 100 

 
สำมำรถสรุปขอ้มูลพฤติกรรมกำรเลือกเขำ้ใช้บริกำรศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำน่ำยรถยนต์

เป็นประจ ำของกลุ่มตวัอย่ำงเขตกรุงเทพปริมณฑลส่วนใหญ่เขำ้รับบริกำรวนัเสำร์ -อำทิตย ์ร้อยละ 
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54.0 และกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่ท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ใน
เขตตำ่งจงัหวดั ในวนัธรรมดำ ร้อยละ 64.5  

สรุปพฤติกรรมกำรเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
ของกลุ่มตวัอย่ำงเขตกรุงเทพปริมณฑล ใชร้ถประจ ำจ ำนวน 1 คนั มีค่ำใชจ่้ำยต่อคร้ังท่ีน ำรถยนตเ์ขำ้
รับบริกำรช่วง 2,001-3,000 บำท อำยรุถยนตท่ี์ 5-7 ปี เขำ้รับบริกำรหลงักำรขำย ณ ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทน
จ ำหน่ำย 2-3 คร้ังต่อปี เพื่อรับบริกำรเช็ครถตำมระยะทำงท่ีก ำหนด โดยเลือกเขำ้รับบริกำรวนัเสำร์ 
อำทิตย ์

พฤติกรรมกำรเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ของ
กลุ่มตวัอย่ำงเขตต่ำงจงัหวดั ใช้รถประจ ำจ ำนวน 1 คนั มีค่ำใช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ังท่ีน ำรถยนต์เขำ้รับ
บริกำรช่วง 3,001-4,000 บำท อำยุรถยนต์ท่ี  5-7 ปี เขำ้รับบริกำรหลงักำรขำย ณ ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทน
จ ำหน่ำย 2-3 คร้ังต่อปี เพื่อรับบริกำรเช็ครถตำมระยะทำงท่ีก ำหนด โดยเลือกเข้ำรับบริกำรวนั
ธรรมดำ 
 

4.1.3 บริกำรท่ีผู้เข้ำรับบริกำรควำมคำดหวังจำกศูนย์บริกำรหลงักำรขำยท่ีผู้แทน
จ ำหน่ำยรถยนต์  

ส่วนน้ีได้ท ำกำรสอบถำมผูต้อบแบบสอบถำมด้วยกำรให้ตัวอย่ำงบริกำรท่ีลูกค้ำ
คำดหวงั และค ำถำมปลำยเปิดให้ตอบ โดยจะอธิบำยผลกำรวิเครำะห์ควำมคำดหวงัโดยกำรใช้สถิติ
เชิงพรรณนำ พบวำ่ 
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ตำรำงท่ี 4.12 บริกำรท่ีผู้เข้ำรับบริกำรคำดหวังจำกกำรเข้ำรับบริกำรจำกศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำย
รถยนต์ในปัจจุบัน  

บริกำรท่ีผู้เข้ำรับบริกำรคำดหวัง 
กรุงเทพ
ปริมณฑล 

ต่ำงจังหวัด 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 

กำรบริกำรฐำนข้อมูลรวมของลูกค้ำระหว่ำงสำขำ(ระบบ
Cloud)โดยกำรมีข้อมูลลูกค้ำและประวัติกำรใช้บริกำรบันทึก
ลงในระบบจัดกำรฐำนข้อมูลรวมเพ่ือให้ท้ังศูนย์บริกำรทุก
สำขำและผู้เข้ำรับบริกำรสำมำรถเข้ำถึงข้อมูลได้เหมือนกัน 

101 15.9 42 19.5 

บริกำรจอง(booking)อะไหล่ท่ีท่ำนตอ้งกำรในกำรเขำ้รับ
บริกำร 

78 12.2 14 6.5 

บริกำรจองคิวเข้ำ(booking Online)ส ำหรับกำรเข้ำรับบริกำร 118 18.5 39 18.1 
Mobile applicationส ำหรับกำรเขำ้รับบริกำรและบนัทึกประวติั
กำรบริกำรรวมถึงแจง้เตือนโดยApplicationส ำหรับกำรเขำ้
ซ่อม 

109 17.1 41 19.1 

กำรบริกำรนอกสถำนท่ี(on-site service)ส ำหรับกำรซ่อมเบำ
(เช่น ตรวจเช็คระยะ,เปล่ียนน ้ำมนัเคร่ือง) 

87 13.7 33 15.3 

กำรบริกำรโดยระบบเคร่ืองจกัรกลอตัโนมติัหรือหุ่นยนต์
(Robotic) 

11 1.7 3 1.4 

ระบบกำรกำรโทรศพัทแ์บบเห็นหนำ้(Video Call)กบัลูกคำ้
สัมพนัธ์ 

13 2.0 5 2.3 

บริกำรติดตำมสถำนกำรณ์ซ่อมผ่ำนอนิเตอร์เน็ต(tracking 
online) 

118 18.5 38 17.7 

อ่ืน 2 0.3 0 0.0 
รวม 637 100.0 215 100.0 

จำกตำรำงกลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยเขต
กรุงเทพปริมณฑล มีควำมคำดหวงัสูงสุดต่อบริกำรติดตำมสถำนกำรณ์ซ่อมไดผ้่ำนอินเตอร์เน็ต และ 
บริกำรจองล ำดบักำรเขำ้รับบริกำรผ่ำนอินเตอร์เน็ตส ำหรับกำรเขำ้รับบริกำร ร้อยละ 18.5 ท่ีเท่ำกนั 
รองลงมำเป็นกำรบริกำรMobile Application ในกำรรวมประวติักำรเขำ้ซ่อมพร้อมแจง้เตือนส ำหรับ
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กำรเข้ำซ่อมคร้ังต่อไป ร้อยละ 17.1 บริกำรฐำนข้อมูลรวมของกำรเข้ำรับบริกำรระหว่ำงสำขำ 
(Cloud) ร้อยละ 15.9  

กลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยเขตต่ำงจงัหวดั 
มีควำมคำดหวงัสูงสุดบริกำรฐำนขอ้มูลรวมของกำรเขำ้รับบริกำรระหวำ่งสำขำ (Cloud) ร้อยละ 19.5 
รองลงมำเป็นกำรบริกำรMobile Application ในกำรรวมประวติักำรเขำ้ซ่อมพร้อมแจง้เตือนส ำหรับ
กำรเขำ้ซ่อมคร้ังต่อไป ร้อยละ 19.1 บริกำรจองล ำดบักำรเขำ้รับบริกำรผ่ำนอินเตอร์เน็ตส ำหรับกำร
เขำ้รับบริกำร ร้อยละ 18.1 บริกำรติดตำมสถำนกำรณ์ซ่อมไดผ้ำ่นอินเตอร์เน็ต ร้อยละ 17.7 

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำผูเ้ขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยเขต
ต่ำงจงัหวดัเขตกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงหวดัมีควำมคำดหวงั 4 อนัดบัร้อยละสูงสุดเหมือนกนัและ
มีค่ำร้อยละใกลเ้คียงกนัในช่วง 15.9-19.5 ไดแ้ก่ บริกำรติดตำมสถำนกำรณ์ซ่อมไดผ้่ำนอินเตอร์เน็ต 
บริกำรจองล ำดับกำรเข้ำรับบริกำรผ่ำนอินเตอร์เน็ตส ำหรับกำรเข้ำรับบริกำร บริกำรMobile 
Application ในกำรรวมประวติักำรเข้ำซ่อมพร้อมแจ้งเตือนส ำหรับกำรเข้ำซ่อมคร้ังต่อไป และ 
บริกำรฐำนขอ้มูลรวมของกำรเขำ้รับบริกำรระหวำ่งสำขำ (Cloud) 
 
 

4.2 ศึกษำแนวทำงกำรวำงกลยุทธ์กำรบริกำรยอดเยี่ยม (Service Excellence Strategy) 
ระดับกรุงเทพและต่ำงจังหวัดของศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 
 

4.2.1 คุณภำพกำรบริกำรของศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์ของผู้ท ำแบบสอบถำม
ต่อควำมคำดหวังของท่ำนท่ีมีผลต่อกำรเลือกเข้ำรับบริกำร 

ขอ้มูลเร่ืองกำรรับรู้คุณภำพบริกำร SERVQUAL ของกลุ่มตวัอย่ำงโดยกำรใชส้ถิติเชิง
พรรณนำ (ค่ำเฉล่ียและค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน) มำใชใ้นกำรวิเครำะห์ขอ้มูลจำกผูต้อบแบบสอบถำม 
223 คน แบ่งเป็นเขตกรุงเทพปริมณฑล 161 คน และ เขตต่ำงจงัหวดั 62 คน 
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ตำรำงท่ี 4.13 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดับควำมเห็นของข้อมูลกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำร SERVQUAL  

แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำร SERVQUAL 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ลกัษณะของบริกำร 3.38 0.87 3.51 0.93 

ควำมน่ำเช่ือถือ 3.36 0.82 3.44 0.94 

กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 3.32 0.80 3.52 0.99 

ควำมไว้วำงใจ  3.41 0.85 3.45 0.99 

กำรเขำ้ถึง 3.38 0.78 3.44 0.96 

 
ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียระดบัควำมเห็นของขอ้มูลกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร

SERVQUALในกลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์น
กรุงเทพปริมณฑล ใหร้ะดบัควำมคิดเห็นค่ำเฉล่ียสูงสุดเร่ืองของควำมไวว้ำงใจเท่ำกบั 3.41 รองลงมำ
เป็นเร่ืองของกำรเขำ้ถึงและลกัษณะของบริกำรท่ีเท่ำกบั 3.38  

ค่ำเฉล่ียระดับควำมเห็นของขอ้มูลกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร SERVQUALในกลุ่ม
ตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตใ์นต่ำงจงัหวดั   เร่ืองกำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรมีค่ำเฉล่ียสูงสุดท่ีเท่ำกบั 3.52 รองลงมำเป็นลกัษณะของ
บริกำรมีค่ำเฉล่ียท่ีเท่ำกบั 3.51  

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำกลุ่มตัวอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจังหวดัให้ควำมเห็น
ต่ำงกนั กลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลให้ควำมส ำคญักบัควำมไวว้ำงใจ ขณะท่ีกลุ่มต่ำงจงัหวดัให้
ควำมส ำคญักบักำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร 
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ตำรำงท่ี 4.14 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดับควำมเห็นของข้อมูลกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรSERVQUAL ด้ำนลกัษณะของบริกำร  

แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 
SERVQUAL 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ลกัษณะ
ของ
บริกำร  

กำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรรวดเร็ว 

กระชบั ฉบัไว 
3.22 0.81 3.37 0.87 

กำรบริกำรของศูนยบ์ริกำร มี
อุปกรณ์และเคร่ืองมือ พร้อม 

3.39 0.84 3.50 0.94 

กำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรส ำเร็จ
ภำยในเวลำท่ีก ำหนด 

3.30 0.93 3.56 0.95 

ได้รับควำมสะดวกสบำยระหว่ำงกำร
เข้ำรับบริกำรศูนย์บริกำร 

3.58 0.91 3.60 0.95 

รวม 3.38 0.87 3.51 0.93 

 
ผลวิเครำะห์พบว่ำค่ำเฉล่ียรวมของลกัษณะบริกำรของกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑล

อยู่ท่ี 3.38 โดยมีควำมเห็นต่อกำรไดรั้บควำมสะดวกสบำยระหว่ำงเขำ้รับบริกำรมำกท่ีสุดมีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 3.58 รองลงมำคือกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือพร้อมมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 
3.39  

ในส่วนของกลุ่มตัวอย่ำงต่ำงจังหวดัมีค่ำเฉล่ียภำพลักษณ์รวมท่ีเท่ำกับ 3.51 โดยมี
ควำมเห็นต่อกำรไดรั้บควำมสะดวกสบำยระหว่ำงกำรเขำ้รับบริกำรศูนยบ์ริกำรมำกท่ีสุดมีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 3.60 รองลงมำเป็นบริกำรของศูนยส์ ำเร็จภำยในเวลำท่ีก ำหนดค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.56  

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำลกัษณะบริกำรท่ีมีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพเหมือนกนัทั้งในกลุ่ม
ตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดัคือควำมสะดวกสบำยระหวำ่งเขำ้รับบริกำร 
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ตำรำงท่ี 4.15 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดับควำมเห็นของข้อมูลกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรSERVQUAL ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 

แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 
SERVQUAL 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ควำม
น่ำเช่ือถือ  

พนกังำนของศูนยบ์ริกำรเขำ้ใจควำม
คำดหวงัของผูเ้ขำ้รับบริกำร 

3.29 0.76 3.35 0.85 

กำรบริกำรเป็นไปตำมสัญญำท่ีแจง้
และสร้ำงควำมไวว้ำงใจ 

3.32 0.80 3.37 0.94 

พนักงำนให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มใจ 3.55 0.82 3.60 0.97 

กำรใหบ้ริกำรครบถว้น ถูกตอ้ง ไม่มี
ขอ้ผิดพลำด 

3.29 0.89 3.42 1.00 

รวม 3.36 0.82 3.44 0.94 

 
ผลวิเครำะห์พบว่ำค่ำเฉล่ียรวมของควำมน่ำเช่ือถือของกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑล

อยู่ท่ี 3.36 โดยมีควำมเห็นต่อกำรพนักงำนให้ควำมช่วยเหลืออย่ำงเต็มใจมีค่ำเฉล่ียสูงสุด 3.55 
รองลงมำคือกำรบริกำรเป็นไปตำมสัญญำท่ีแจง้และสร้ำงควำมไวว้ำงใจ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกนัท่ี 3.32 

กลุ่มตวัอย่ำงต่ำงจังหวดัมีค่ำเฉล่ียภำพลกัษณ์รวมท่ีเท่ำกับ 3.44 โดยมีควำมเห็นต่อ
พนกังำนให้ควำมช่วยเหลือกอย่ำงเต็มใจมำกท่ีสุดมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.60 รองลงมำเป็นกำรให้บริกำร
ครบถว้น ถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลำด ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.42 

สำมำรถอธิบำยไดว้ำ่ควำมน่ำเช่ือถือท่ีมีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพของผูเ้ขำ้รับบริกำรทั้งใน
กลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดัพนกังำนใหบ้ริกำรครบถว้น ถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลำด 
ระหวำ่งเขำ้รับบริกำร 
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ตำรำงท่ี 4.16 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดับควำมเห็นของข้อมูลกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำร SERVQUAL ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องของผู้รับบริกำร 

แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 
SERVQUAL 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

กำร
ตอบสนอง
ควำม
ตอ้งกำร
ของ

ผูรั้บบริกำร  

พนกังำนแจง้ใหลู้กคำ้ทรำบตลอด
ระยะเวลำ 3.21 0.78 3.47 1.07 

พนกังำนใหบ้ริกำรตำมท่ีตกลงตำม
สัญญำ 3.29 0.80 3.47 0.95 

พนกังำนตอบสนองเม่ือผูเ้ขำ้รับ
บริกำรตอ้งกำร 3.34 0.80 3.55 0.94 

พนักงำนมีควำมรู้พร้อมสำมำรถ
ตอบข้อสงสัย 3.43 0.82 3.58 1.00 

รวม 3.32 0.80 3.52 0.99 

 
ผลวิเครำะห์พบว่ำค่ำเฉล่ียรวมของกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรของ

กลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลอยูท่ี่ 3.32 โดยมีควำมเห็นต่อพนกังำนมีควำมรู้พร้อมสำมำรถตอบขอ้
สงสัยมีค่ำเฉล่ียสูงสุด 3.43 รองลงมำคือพนักงำนตอบสนองเม่ือผูเ้ขำ้รับบริกำรตอ้งกำร มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกนัท่ี  3.34  

ในส่วนของกลุ่มตัวอย่ำงต่ำงจังหวดัมีค่ำเฉล่ียภำพลักษณ์รวมท่ีเท่ำกับ 3.52 โดยมี
ควำมเห็นต่อพนกังำนมีควำมรู้พร้อมสำมำรถตอบขอ้สงสัยมำกท่ีสุดมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.58 รองลงมำ
เป็นพนกังำนตอบสนองเม่ือผูเ้ขำ้รับบริกำรตอ้งกำร ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.55 

สำมำรถอธิบำยไดว้่ำปัจจยัพนักงำนมีควำมรู้พร้อมสำมำรถตอบขอ้สงสัยมีผลต่อกำร
รับรู้คุณภำพบริกำรสูงสุดในหัวขอ้กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร  ทั้งในกลุ่มตวัอย่ำง
กรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั 
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ตำรำงท่ี 4.17 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดับควำมเห็นของข้อมูลกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำร SERVQUAL ด้ำนควำมไว้วำงใจ 

แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 
SERVQUAL 

กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ควำม
ไวว้ำงใจ  

กำรบริกำรของพนกังำนท่ีมีควำม
ซ่ือสัตย ์ 3.40 0.83 3.45 0.99 

พนกังำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถ
ใหบ้ริกำรท่ีถูกตอ้งครบถว้น 3.36 0.87 3.45 1.05 

กำรให้บริกำรด้วยควำมถูกต้อง
ครบถ้วนตั้งแต่คร้ังแรก 3.44 0.87 3.44 0.99 

มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ สถำนท่ี ท่ีอ ำนวย
ควำมสะดวกและดึงดูดใจผู้เข้ำรับ
บริกำร 3.42 0.81 3.47 0.95 

รวม 3.41 0.85 3.45 0.99 

 
ผลวิเครำะห์พบว่ำค่ำเฉล่ียรวมของควำมไวว้ำงใจของผูรั้บบริกำรของกลุ่มตวัอย่ำง

กรุงเทพปริมณฑลอยู่ท่ี 3.41 โดยมีควำมเห็นต่อกำรให้บริกำรดว้ยควำมถูกตอ้งครบถว้นตั้งแต่คร้ัง
แรก มีค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 3.44 รองลงคือกำรมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ สถำนท่ี ท่ีอ ำนวยควำมสะดวก
และดึงดูดใจผูเ้ขำ้รับบริกำร  

กลุ่มตวัอย่ำงต่ำงจงัหวดัมีค่ำเฉล่ียรวมของควำมไวว้ำงใจเท่ำกบั 3.45 โดยมีควำมเห็น
ต่อพนกังำนกำรมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ สถำนท่ี ท่ีอ ำนวยควำมสะดวกและดึงดูดใจผูเ้ขำ้รับบริกำรมำก
ท่ีสุดมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.47 รองลงมำกำรบริกำรของพนกังำนท่ีมีควำมซ่ือสัตย ์และ พนกังำนมีควำมรู้
ควำมสำมำรถใหบ้ริกำรท่ีถูกตอ้งครบถว้นค่ำเฉล่ีย 3.45 ท่ีเท่ำกนั  

สำมำรถอธิบำยกำรรับรู้คุณภำพของกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั
แตกต่ำงกนั โดยกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลให้ควำมส ำคญัเร่ืองกำรให้บริกำรดว้ยควำมถูกตอ้ง
ครบถว้นตั้งแต่คร้ังแรก แต่กลุ่มตวัอย่ำงต่ำงจงัหวดัให้ควำมส ำคัญเร่ืองกำรมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
สถำนท่ี ท่ีอ ำนวยควำมสะดวกและดึงดูดใจผูเ้ขำ้รับบริกำร    
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ตำรำงท่ี 4.18 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนระดับควำมเห็นของข้อมูลกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรSERVQUAL ด้ำนกำรเข้ำถึง 

แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร 
SERVQUAL 

กรุงเทพ
ปริมณฑล 

ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

กำร
เขำ้ถึง  

พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมเรียบร้อย 3.42 0.76 3.47 0.97 

ช่วงเวลำกำรรับบริกำรเหมำะสม สะดวก
ต่อกำรเขำ้รับบริกำร 3.32 0.79 3.42 0.95 

กำรใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อใหง้่ำยต่อ
ท่ำนในกำรเขำ้ถึงบริกำร 3.40 0.79 3.42 0.95 

รวม 3.38 0.78 3.44 0.96 

 
ผลวิเครำะห์พบว่ำค่ำเฉล่ียรวมของกำรเขำ้ถึงของกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลอยู่ท่ี 

3.38 โดยมีควำมเห็นต่อพนกังำนใหบ้ริกำรดว้ยควำมเรียบร้อยมีค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 3.42 รองลงคือ
กำรใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อใหง้่ำยต่อท่ำนในกำรเขำ้ถึงบริกำร มีค่ำเฉล่ียเท่ำกนัท่ี  3.40  

ส่วนของกลุ่มตวัอยำ่งต่ำงจงัหวดัมีค่ำเฉล่ียกำรเขำ้ถึงรวมท่ีเท่ำกบั 3.44 โดยมีควำมเห็น
ต่อพนักงำนให้บริกำรดว้ยควำมเรียบร้อยมำกท่ีสุดมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.47 รองลงมำช่วงเวลำกำรรับ
บริกำรเหมำะสม สะดวกต่อกำรเขำ้รับบริกำร และ กำรใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อให้ง่ำยต่อท่ำนใน
กำรเขำ้ถึงบริกำรค่ำเฉล่ีย 3.42 ท่ีเท่ำกนั 

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำปัจจัยพนักงำนให้บริกำรด้วยควำมเรียบร้อยมีผลต่อกำรรับรู้
คุณภำพบริกำรสูงสุดในหวัขอ้กำรเขำ้ถึงทั้งในกลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั 
 

4.2.2 ปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7Pท่ีมีผลต่อกำรเลือกเข้ำรับบริกำรหลงักำรขำยท่ี
ศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 

กำรศึกษำปัจจยักำรตลำดท่ีมีผลต่อกำรเลือกเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำร
ผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์ ดว้ย แบบสอบถำม โดยกำรใช้สถิติเชิงพรรณนำ (ค่ำเฉล่ียและค่ำเบ่ียงเบน
มำตรฐำน) มำใชใ้นกำรวิเครำะห์ขอ้มูลผลดงัรำยละเอียด 
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ตำรำงท่ี 4.19 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7P 
ท่ีมีผลต่อกำรเลือกเข้ำรับบริกำรผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์  

ปัจจัยกำรตลำดแบบประสมกำรตลำด 7Ps 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ปัจจยัดำ้นรำคำ  3.99 0.72 3.69 0.74 
ปัจจยัดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย 4.06 0.76 3.92 0.84 
ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย  3.26 0.97 3.05 0.89 
ปัจจยัดำ้นผลิตภณัฑ ์(บริกำร)  3.83 0.77 3.71 0.76 
ปัจจัยด้ำนบุคคล  4.24 0.72 4.19 0.80 
ปัจจยัดำ้นกำยภำพและกำรน ำเสนอ  3.67 0.73 3.85 0.81 
ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร  4.52 0.59 4.31 0.78 

 
ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียของระดับควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps มี

ค่ำเฉล่ียสูงสุดของกลุ่มตวัอยำ่งเขตกรุงเทพปริมณฑล ส ำหรับปัจจยัดำ้นกระบวนกำร ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 
4.52 รองลงมำเป็นปัจจยัดำ้นบุคคล มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.24  

ค่ำเฉล่ียของระดับควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps มีค่ำเฉล่ียสูงสุดของกลุ่ม
ตวัอย่ำงเขตต่ำงจงัหวดั ส ำหรับปัจจยัดำ้นกระบวนกำร ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.31 รองลงมำเป็นปัจจยัดำ้น
บุคคล มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.19 

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดัให้ควำมเห็นท่ี
เหมือนกนั เร่ืองปัจจยัดำ้นกระบวนกำรมีผลต่อกำรตดัสินใจเขำ้รับบริกำรสูงสุด รองลงมำเป็นเร่ือง
ปัจจยัดำ้นบุคคล  
 
ตำรำงท่ี 4.20 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7P 
ด้ำนรำคำ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 P’s 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ปัจจยัดำ้นรำคำ  
รำคำสมเหตุสมผล 3.99 0.72 3.69 0.74 

รวม 3.99 0.72 3.69 0.74 
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ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียของระดบัควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps ดำ้น
รำคำค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลท่ีเท่ำกบั 3.99 เปรียบเทียบกบัค่ำเฉล่ียกลุ่มตวัอย่ำง
ต่ำงจงัหวดัท่ี 3.69 สำมำรถอธิบำยไดว้่ำกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลให้ควำมคิดเห็นปัจจยัด้ำน
รำคำสมเหตุสมผลมีผลต่อกำรตดัสินใจเขำ้รับบริกำรมำกกวำ่กลุ่มตวัอยำ่งต่ำงจงัหวดั 
 
ตำรำงท่ี 4.21 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7P 
ด้ำนกำรจัดจ ำหน่ำย 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 P’s กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 
�̅� S.D �̅� S.D 

ปัจจยัดำ้น
กำรจดั
จ ำหน่ำย  

สถำนท่ีสะดวกสบำย สะอำด 3.92 0.75 3.79 0.83 

ศูนย์บริกำรครอบคลุมพื้นท่ี-
สำมำรถเดินทำงเข้ำรับบริกำร
สะดวก 4.19 0.78 4.05 0.84 

รวม 4.06 0.76 3.92 0.84 

 
ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียของระดบัควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps ดำ้น

กำรจัดจ ำหน่ำยค่ำเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลท่ีเท่ำกับ 4.06 โดยมีควำมเห็นต่อ
ศูนยบ์ริกำรครอบคลุมพื้นท่ีซ่ึงสำมำรถเดินทำงเขำ้รับบริกำรสะดวก มีค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 4.19 รอง
ลงคือสถำนท่ีสะดวกสบำย สะอำด มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.92  

กลุ่มต่ำงจงัหวดัให้ค่ำเฉล่ียรวม 3.92โดยมีควำมเห็นต่อศูนยบ์ริกำรครอบคลุมพื้นท่ีซ่ึง
สำมำรถเดินทำงเขำ้รับบริกำรสะดวก มีค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 4.05 รองลงคือสถำนท่ีสะดวกสบำย 
สะอำด มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.79   

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำปัจจัยศูนยบ์ริกำรครอบคลุมพื้นท่ีมีผลต่อกำรตัดสินใจเข้ำรับ
บริกำรสูงสุดในหวัขอ้ปัจจยัดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำยทั้งในกลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั 
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ตำรำงท่ี 4.22 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7P 
ด้ำนกำรส่งเสริมกำรขำย 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 P’s 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ปัจจยัดำ้น
กำร

ส่งเสริม
กำรขำย  

กำรลด แลก แจก แถม 3.42 0.97 3.06 0.87 

กำรประชำสัมพนัธ์ผำ่นส่ือออนไลน์ 3.10 0.97 3.03 0.92 

รวม 3.26 0.97 3.05 0.89 

 
ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียของระดบัควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps ดำ้น

กำรส่งเสริมกำรขำยค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลท่ีเท่ำกบั 3.26 โดยมีควำมเห็นต่อกำร
ลด แลก แจก แถม มีค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกับ 3.42 รองลงคือกำรประชำสัมพนัธ์ผ่ำนส่ือออนไลน์  มี
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.10  

ส่วนกลุ่มต่ำงจงัหวดัให้ค่ำเฉล่ียรวม 3.05โดยมีควำมเห็นต่อกำรลด แลก แจก แถมมี
ค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 3.06 รองลงคือกำรประชำสัมพนัธ์ผำ่นส่ือออนไลน์มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.03  

สำมำรถอธิบำยไดว้่ำปัจจยักำรลด แลก แจก แถม มีผลต่อกำรตดัสินใจเขำ้รับบริกำร
สูงสุดในหวัขอ้ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย ทั้งในกลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั 
 
ตำรำงท่ี 4.23 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7P 
ด้ำนผลติภัณฑ์ (บริกำร) 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 P’s 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ปัจจยัดำ้น
ผลิตภณัฑ ์
(บริกำร)  

มีรูปแบบกำรบริกำรหลำกหลำย 3.83 0.77 3.71 0.76 

รวม 3.83 0.77 3.71 0.76 

 
ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียของระดบัควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps ดำ้น

ผลิตภณัฑ ์(บริกำร)ค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลท่ีเท่ำกบั 3.83 เปรียบเทียบกบัค่ำเฉล่ีย
กลุ่มตวัอย่ำงต่ำงจงัหวดัท่ี 3.71สำมำรถอธิบำยไดว้่ำกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลให้ควำมคิดเห็น
ปัจจยัดำ้นรูปแบบกำรบริกำรหลำกหลำยมีผลต่อกำรตดัสินใจซ้ือมำกกวำ่กลุ่มตวัอยำ่งต่ำงจงัหวดั 
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ตำรำงท่ี 4.24 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7P 
ด้ำนบุคคล 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 P’s 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ปัจจยัดำ้น
บุคคล  

กำรตอบสนองของเจำ้หนำ้ท่ีต่อ
ผูใ้ชบ้ริกำร 4.18 0.71 4.13 0.80 

เจ้ำหน้ำท่ีให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ 4.30 0.72 4.24 0.80 

รวม 4.24 0.72 4.19 0.80 

 
ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียของระดบัควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps ดำ้น

บุคคล ค่ำเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลท่ีเท่ำกับ 4.24 โดยมีควำมเห็นต่อเจ้ำหน้ำท่ี
ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจมีค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 4.30 รองลงคือกำรตอบสนองของเจ้ำหน้ำท่ีต่อ
ผูใ้ชบ้ริกำร มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.18  

ส่วนกลุ่มต่ำงจงัหวดัให้ค่ำเฉล่ียรวม 4.19โดยมีควำมเห็นต่อเจำ้หน้ำท่ีให้บริกำรด้วย
ควำมเต็มใจมีค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกับ 4.24 รองลงคือกำรตอบสนองของเจ้ำหน้ำท่ีต่อผูใ้ช้บริกำรมี
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.13 

สำมำรถอธิบำยไดว้ำ่ปัจจยัเจำ้หนำ้ท่ีให้บริกำรดว้ยควำมเต็มใจมีผลต่อกำรตดัสินใจเขำ้
รับบริกำรสูงสุดในหวัขอ้ปัจจยัดำ้นบุคคล ทั้งในกลุ่มตวัอยำ่งกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั 
 
ตำรำงท่ี 4.25 ค่ำเฉลีย่ ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยกำรตลำดแบบประสม 7P 
ด้ำนกำยภำพและกำรน ำเสนอ 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 P’s 
กรุงเทพปริมณฑล ต่ำงจังหวัด 

�̅� S.D �̅� S.D 

ปัจจยัดำ้น
กำยภำพ
และกำร
น ำเสนอ  

เจ้ำหน้ำที่น ำเสนอขั้นตอนกำรเข้ำรับ
บริกำรได้อย่ำงชัดเจน 

4.01 0.72 4.15 0.72 

ควำมเหมำะสมและสวยงำมของกำร
แต่งกำยพนกังำน 

3.34 0.74 3.56 0.90 

รวม 3.67 0.73 3.85 0.81 
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ผลกำรวิเครำะห์พบว่ำ ค่ำเฉล่ียของระดบัควำมคิดเห็นกำรตลำดแบบประสม 7Ps ดำ้น
กำยภำพและกำรน ำเสนอ ค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลท่ีเท่ำกบั 3.67 โดยมีควำมเห็น
ต่อเจำ้หน้ำท่ีน ำเสนอขั้นตอนกำรเขำ้รับบริกำรไดอ้ย่ำงชดัเจนค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 4.01 รองลงคือ
ควำมเหมำะสมและสวยงำมของกำรแต่งกำยพนกังำนมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.34  

กลุ่มต่ำงจงัหวดัให้ค่ำเฉล่ียรวม 3.85โดยมีปัจจยัเจำ้หน้ำท่ีน ำเสนอขั้นตอนกำรเขำ้รับ
บริกำรไดอ้ย่ำงชดัเจนค่ำเฉล่ียสูงสุดเท่ำกบั 4.15 รองลงคือควำมเหมำะสมและสวยงำมของกำรแต่ง
กำยพนกังำนมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.56  

สำมำรถอธิบำยได้ว่ำปัจจยัเจ้ำหน้ำท่ีน ำเสนอขั้นตอนกำรเขำ้รับบริกำรมีผลต่อกำร
ตดัสินใจเขำ้รับบริกำรสูงสุดในหัวขอ้ปัจจยัดำ้นกำยภำพและกำรน ำเสนอ  ทั้งกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพ
ปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั 
 

4.2.3 กำรวิเครำะห์องค์ประกอบเชิงส ำรวจ (Exploratory Factor Analysis) 
กำรวิเครำะห์องค์ประกอบจะไดก้ลุ่มของควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงขอ้ค ำถำมต่ำง ๆ  ใน

แบบเชิงเส้นตรงท่ีเรียกว่ำ องค์ประกอบ (Factor) โดยท ำกำรเก็บขอ้มูลจำกผูเ้ขำ้รับบริกำรหลงักำร
ขำยผู ้แทนจ ำหน่ำย เป็นแบบสอบถำมชุดเดียวกันดังนั้ นกำรศึกษำวิจัยจึงได้ท ำกำรวิเครำะห์
องคป์ระกอบเชิงส ำรวจให้เหมำะสมกบัควำมสัมพนัธ์ของปัจจยัตำมแต่ละตวัแปร ซ่ึงสำมำรถสรุป
ผลไดด้งัน้ี 
 
ตำรำง 4.26 ค่ำ Bartlett’s Test of Sphericity ของผู้เข้ำรับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนย์ผู้แทนจ ำหน่ำย
รถยนต์ 

*มีนยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 
จำกตำรำง 4.26 แสดงถึงค่ำ Kaiser-Meyer-Olkin =0.917และ0.892 ส ำหรับชุดขอ้มูล

กรุงเทพปริมณฑลและต่ำงหวดั ตำมล ำดบั มีค่ำเขำ้สู่ 1 และมำกกว่ำ 0.50 สำมำรถสรุปไดว้่ำขอ้มูล
ดงักล่ำว มีควำมเหมำะสมและสำมำรถน ำไปวิเครำะห์องคป์ระกอบเชิงส ำรวจได ้

ค่ำSignificant =0.000น้อยกว่ำ 0.05 สำมำรถสรุปไดว้่ำ ตวัแปรปัจจยัต่ำง ๆ ทั้ง 30 ตวั
แปรนั้นมีควำมสัมพนัธ์กนั โดยสำมำรถน ำไปวิเครำะห์องคป์ระกอบเชิงส ำรวจได ้

KMO and Bartlett's Test 
กรุงเทพ
ปริมณฑล 

ต่ำงจังหวัด 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.917 0.892 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 3565.044 2128.209 

df 435 435 

Sig. 0 0 
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ตำรำงท่ี 4.27 ค่ำ Total Variance Explained ของตัวแปรท่ีใช้ส ำหรับผู้เข้ำรับบริกำรหลงักำรขำยท่ี
ศูนย์ผู้แทนจ ำหน่ำยเขตกรุงเทพปริมณฑล 
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จำกตำรำงท่ี 4.27 พบว่ำค่ำไอเกน (Eigen Value) ซ่ึงผลบวกก ำลังสองของน ้ ำหนัก
องคป์ระกอบของตวัแปรทั้ง 30 ตวัแปร โดยแต่ละองคป์ระกอบมีค่ำไอเกนมำกกวำ่ 1 ขึ้นไป สำมำรถ
จดั เป็นจ ำนวน 5 องคป์ระกอบ โดยค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบท่ี 1 นั้นมีควำมส ำคญัท่ีสุด สำมำรถกล่ำว
ไดถึ้งควำมแปรปรวนของชุดขอ้มูลท่ี ร้อยละ 40.8 องคป์ระกอบท่ี 2 ร้อยละ 14.4 องคป์ระกอบท่ี 3 
ร้อยละ 5.3 องคป์ระกอบท่ี 4 ร้อยละ 4.4 องคป์ระกอบท่ี 5 ร้อยละ 3.6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



46 

ตำรำงท่ี 4.28 ค่ำ Total Variance Explained ของตัวแปรท่ีใช้ส ำหรับผู้เข้ำรับบริกำรหลงักำรขำยท่ี
ศูนย์ผู้แทนจ ำหน่ำยเขตต่ำงจังหวัด

Extraction 

Sums of 

Total
% of 

Variance

Cumulative 

 %
Total

% of 

Variance

Cumulative 

 %
Total

% of 

Variance

Cumulative 

 %

1 16.622 55.407 55.407 16.622 55.407 55.407 14.458 48.193 48.193

2 4.002 13.341 68.748 4.002 13.341 68.748 5.316 17.719 65.912

3 1.855 6.185 74.933 1.855 6.185 74.933 2.172 7.24 73.152

4 1.259 4.197 79.13 1.259 4.197 79.13 1.793 5.978 79.13

5 0.784 2.614 81.744

6 0.683 2.278 84.023

7 0.583 1.944 85.967

8 0.497 1.656 87.623

9 0.488 1.625 89.248

10 0.384 1.279 90.527

11 0.336 1.118 91.645

12 0.321 1.071 92.717

13 0.271 0.903 93.62

14 0.23 0.766 94.386

15 0.198 0.661 95.046

16 0.196 0.653 95.7

17 0.177 0.589 96.289

18 0.155 0.518 96.807

19 0.136 0.452 97.259

20 0.127 0.423 97.682

21 0.117 0.39 98.072

22 0.11 0.367 98.439

23 0.1 0.332 98.771

24 0.086 0.288 99.06

25 0.072 0.241 99.301

26 0.065 0.218 99.518

27 0.053 0.176 99.695

28 0.044 0.148 99.843

29 0.026 0.088 99.931

30 0.021 0.069 100

Componen

t

Initial Eigenvalues
Extraction Sums of 

Squared Loadings

Rotation Sums of Squared 

Loadings

Total Variance Explained

 
จำกตำรำงท่ี 4.28 พบว่ำค่ำไอเกน (Eigen Value) ซ่ึงผลบวกก ำลังสองของน ้ ำหนัก

องค์ประกอบของตวัแปรทั้ง 30 ตวัแปร โดยแต่ละองค์ประกอบมีค่ำไอเกนมำกกว่ำ 1 ขึ้นไป นั้น
สำมำรถจดั เป็นจ ำนวน 4 องค์ประกอบ โดยค่ำน ้ ำหนักองค์ประกอบท่ี 1 นั้นมีควำมส ำคญัท่ีสุด 
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สำมำรถกล่ำวได้ถึงควำมแปรปรวนของชุดขอ้มูลท่ี ร้อยละ 55.4 องค์ประกอบท่ี 2 ร้อยละ 13.3 
องคป์ระกอบท่ี 3 ร้อยละ 6.2 องคป์ระกอบท่ี 4 ร้อยละ 4.2 
 
ตำรำงท่ี  4.29 ค่ำน ้ำหนักองค์ประกอบ 

ปัจจยั 
  กรุงเทพปริมณฑล   ต่ำงจงัหวดั 
  องคป์ระกอบ   องคป์ระกอบ 
  1 2 3 4 5   1 2 3 4 

ควำมไว้วำงใจ - กำรบริกำรของพนักงำนที่
มีควำมซ่ือสัตย์ 

  0.85           0.83       

ควำมไวว้ำงใจ - พนกังำนมีควำมรู้
ควำมสำมำรถให้บริกำรท่ีถูกตอ้งครบถว้น 

  0.83           0.91       

ควำมไวว้ำงใจ - กำรให้บริกำรดว้ยควำม
ถูกตอ้งครบถว้นตั้งแต่คร้ังแรก 

  0.83           0.89       

กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของ
ผูรั้บบริกำร - พนกังำนมีควำมรู้พร้อม
สำมำรถตอบขอ้สงสัยของท่ำนได ้

  0.82           0.89       

กำรเขำ้ถึง - มีกำรใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
เพื่อให้ง่ำยต่อท่ำนในกำรเขำ้ถึงบริกำร 

  0.81           0.82       

กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของ
ผูรั้บบริกำร - พนกังำนให้ตอบสนองควำม
ตอ้งกำร 

  0.81           0.88       

กำรเขำ้ถึง - พนกังำนให้บริกำรดว้ยควำม
เรียบร้อย 

  0.80           0.83       

กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของ
ผูรั้บบริกำร - พนกังำนให้บริกำรตำมท่ีตก
ลงตำมสัญญำ 

  0.76           0.90       

ควำมไวว้ำงใจ - มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
สถำนท่ี ท่ีอ ำนวยควำมสะดวกและดึงดูดใจ
ท่ำน 

  0.74           0.86       

กำรเขำ้ถึง - ช่วงเวลำกำรรับบริกำร
เหมำะสม สะดวกต่อกำรเขำ้รับบริกำร 

  0.72           0.82       

กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของ
ผูรั้บบริกำร - พนกังำนแจง้ให้ลูกคำ้ทรำบ
ตลอดระยะเวลำ 

  0.67           0.85       
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ตำรำงท่ี  4.29 ค่ำน ้ำหนักองค์ประกอบ (ต่อ) 

ควำมน่ำเช่ือถือ - พนกังำนทีควำมช่วยเหลือ
อยำ่งเต็มใจ 

  0.63           0.86       

ลกัษณะของบริกำร - กำรบริกำรของ
ศูนยบ์ริกำรส ำเร็จภำยในเวลำท่ีก ำหนด 

    0.77         0.83       

ลกัษณะของบริกำร - กำรบริกำรของ
ศูนยบ์ริกำรรวดเร็ว กระชบั ฉบัไว 

    0.72         0.87       

ลกัษณะของบริกำร - กำรบริกำรของ
ศูนยบ์ริกำร มีอุปกรณ์เคร่ืองมือ พร้อม 

    0.68         0.86       

ควำมน่ำเช่ือถือ - กำรบริกำรเป็นไปตำม
สัญญำท่ีแจง้และสร้ำงควำมไวว้ำงใจ 

    0.64         0.82       

ควำมน่ำเช่ือถือ - กำรให้บริกำรครบถ้วน 
ถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลำด 

    0.62         0.92       

ควำมน่ำเช่ือถือ - พนกังำนของศูนยบ์ริกำร
เขำ้ใจควำมคำดหวงัของท่ำน 

    0.57         0.83       

ลกัษณะของบริกำร - ไดรั้บควำม
สะดวกสบำยระหว่ำงกำรเขำ้รับบริกำร
ศูนยบ์ริกำร 

    0.53         0.83       

ปัจจยัดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย - มีสถำนท่ี
สะดวกสบำย สะอำด 

      0.51         0.73     

ปัจจยัดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย - ศูนยบ์ริกำร
ครอบคลุมพ้ืนท่ี (สำมำรถเดินทำงเขำ้รับ
บริกำรสะดวก) 

      0.55         0.86     

ปัจจยัดำ้นบุคคล - กำรตอบสนองของ
เจำ้หนำ้ท่ีต่อผูใ้ชบ้ริกำร 

      0.80         0.81     

ปัจจยัดำ้นบุคคล - เจำ้หนำ้ให้บริกำรให้
ควำมเต็มใจ 

      0.78         0.85     

ปัจจยัดำ้นกำยภำพและกำรน ำเสนอ - 
เจำ้หนำ้ท่ีน ำเสนอขั้นตอนกำรเขำ้รับบริกำร
ไดอ้ย่ำงชดัเจน 

      0.73         0.81     

ปัจจยัดำ้นกระบวนกำร - มอบกำรบริกำรท่ี
ถูกตอ้งอยำ่งรวดเร็ว 

      0.75         0.77     

ปัจจยัดำ้นรำคำ - รำคำสมเหตุสมผล       0.59           0.79   
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ตำรำงท่ี  4.29 ค่ำน ้ำหนักองค์ประกอบ (ต่อ) 

ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย - กำรลด 
แลก แจก แถม 

        0.83         0.83   

ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย - กำร
ประชำสัมพนัธ์ผำ่นส่ือออนไลน์ 

        0.69         0.72   

ปัจจยัดำ้นผลิตภณัฑ ์(บริกำร) - มีรูปแบบ
กำรบริกำรหลำกหลำย 

        0.52           0.66 

ปัจจยัดำ้นกำยภำพและกำรน ำเสนอ - ควำม
เหมำะสมและสวยงำมของกำรแต่งกำย
พนกังำน 

          0.76         0.62 

 

ผลวิเครำะห์ของกลุ่มตวัอย่ำงท่ี 1 กลุ่มตวัอย่ำงท่ีเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยในกรุงเทพ 
หรือ ปริมณฑล พบวำ่มีองคป์ระกอบทั้งหมด 4 กลุ่มดงัน้ี 

องค์ประกอบท่ี 1 ประกอบด้วยปัจจัยด้วย 12 ตัวแปร ได้แก่ พนักงำนท่ีให้ควำม
ช่วยเหลืออย่ำงเต็มใจ, พนกังำนแจง้ให้ลูกคำ้ทรำบตลอดระยะเวลำ, พนกังำนให้บริกำรตำมท่ีตกลง
ตำมสัญญำ, พนักงำนให้ตอบสนองควำมตอ้งกำร, พนักงำนมีควำมรู้พร้อมสำมำรถตอบขอ้สงสัย
ของท่ำนได,้ กำรบริกำรของพนกังำนท่ีมีควำมซ่ือสัตย,์ พนกังำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถให้บริกำรท่ี
ถูกต้องครบถ้วน, กำรให้บริกำรด้วยควำมถูกต้องครบถ้วนตั้งแต่คร้ังแรก, มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
สถำนท่ี ท่ีอ ำนวยควำมสะดวกและดึงดูดใจท่ำน, พนักงำนให้บริกำรดว้ยควำมเรียบร้อย, ช่วงเวลำ
กำรรับบริกำรเหมำะสม สะดวกต่อกำรเขำ้รับบริกำร, มีกำรใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อใหง้่ำยต่อท่ำน
ในกำรเขำ้ถึงบริกำร มีค่ำน ้ ำหนักองค์ประกอบท่ี 0.63-0.85  เรียกช่ือองค์ประกอบน้ีว่ำ “คุณภาพ
พนักงานและเคร่ืองมือทันสมัย” 

องคป์ระกอบท่ี 2 ประกอบดว้ยปัจจยัดว้ย 7 ตวัแปร ไดแ้ก่ กำรบริกำรของศูนยบ์ริกำร
รวดเร็ว กระชับ ฉับไว , กำรบริกำรของศูนย์บริกำรมีอุปกรณ์เคร่ืองมือพร้อม, กำรบริกำรของ
ศูนย์บริกำรส ำเร็จภำยในเวลำท่ีก ำหนด, ได้รับควำมสะดวกสบำยระหว่ำงกำรเข้ำรับบริกำร
ศูนยบ์ริกำร, พนกังำนของศูนยบ์ริกำรเขำ้ใจควำมคำดหวงัของท่ำน, กำรบริกำรเป็นไปตำมสัญญำท่ี
แจง้และสร้ำงควำมไวว้ำงใจ, กำรใหบ้ริกำรครบถว้น ถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลำด เรียกช่ือองคป์ระกอบ
น้ีว่ำ คุณภำพบริกำร มีค่ำน ้ ำหนกัองคป์ระกอบท่ี 0.53-0.77   เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีว่ำ “การบริการ
ครบถ้วน” 

องค์ประกอบท่ี 3 ประกอบด้วย 7 ตวัแปร ได้แก่ปัจจยัด้ำนรำคำสมเหตุสมผล ปัจจยั
ด้ำนกำรจดัจ ำหน่ำยสะดวกสบำย สะอำด ปัจจยัด้ำนกำรจดัจ ำหน่ำยศูนยบ์ริกำรครอบคลุมพื้นท่ี
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สำมำรถเดินทำงเข้ำรับบริกำรสะดวก ปัจจัยด้ำนบุคคลสำมำรถตอบสนองของเจ้ำหน้ำท่ีต่อ
ผูใ้ช้บริกำร ปัจจยัดำ้นบุคคลให้บริกำรให้ควำมเต็มใจ ปัจจยัดำ้นกำยภำพและกำรน ำเสนอขั้นตอน
กำรเข้ำรับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรท่ีถูกต้องอย่ำงรวดเร็วมีค่ ำน ้ ำหนัก
องคป์ระกอบท่ี 0.51-0.80  เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีวำ่ “ส่ิงอ านวยความสะดวก” 

องค์ประกอบท่ี 4 ประกอบดว้ยปัจจยั 3ตวัแปร ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย 
กำรลด แลก แจก แถม, กำรประชำสัมพนัธ์ผ่ำนส่ือออนไลน์,  รูปแบบกำรบริกำรหลำกหลำยมีค่ำ
น ้ำหนกัองคป์ระกอบท่ี 0.52-0.83  เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีวำ่ “ความคุ้มค่า” 

ผลกำรวิจยักำรวิเครำะห์องคป์ระกอบสำมำรถสรุปตวัแปรปัจจยัท่ีสำมำรถน ำไปใชไ้ด ้
เน่ืองจำกน ้ ำหนักองประกอบมีค่ำมำกกว่ำ 0.5 จำกจ ำนวน 4 องค์ประกอบ 29 ตวัแปรท่ีสำมำรถ
น ำไปใชไ้ด ้และ อีก 1 ตวัแปรไม่สำมำรถน ำเขำ้ควำมสัมพนัธ์กบัตวัแปรอ่ืนได ้คือปัจจยัดำ้นกำยภำย
และน ำเสนอเร่ืองกำรแต่งกำยของพนกังำน 

วิเครำะห์ของกลุ่มตัวอย่ำงท่ีเข้ำ รับบริกำรหลังกำรขำยในต่ำงจังหวัด พบว่ำมี
องคป์ระกอบทั้งหมด 3 กลุ่มดงัน้ี 

องคป์ระกอบท่ี 1 ประกอบดว้ยปัจจยัดว้ย 19 ตวัแปร ไดแ้ก่ พนกังำนทีควำมช่วยเหลือ
อยำ่งเตม็ใจ, พนกังำนแจง้ใหลู้กคำ้ทรำบตลอดระยะเวลำ, พนกังำนใหบ้ริกำรตำมท่ีตกลงตำมสัญญำ, 
พนักงำนให้ตอบสนองควำมตอ้งกำร, พนักงำนมีควำมรู้พร้อมสำมำรถตอบขอ้สงสัยของท่ำนได้, 
กำรบริกำรของพนักงำนท่ีมีควำมซ่ือสัตย์, พนักงำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถให้บริกำรท่ีถูกต้อง
ครบถว้น, กำรให้บริกำรดว้ยควำมถูกตอ้งครบถว้นตั้งแต่คร้ังแรก, มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ สถำนท่ี ท่ี
อ ำนวยควำมสะดวกและดึงดูดใจท่ำน, พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมเรียบร้อย, ช่วงเวลำกำรรับ
บริกำรเหมำะสม สะดวกต่อกำรเขำ้รับบริกำร, มีกำรใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อใหง้่ำยต่อท่ำนในกำร
เขำ้ถึงบริกำรมีค่ำน ้ ำหนกัองคป์ระกอบท่ี 0.82-0.92  เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีว่ำ “คุณภาพบริการและ
เคร่ืองมือทันสมัย” 

องคป์ระกอบท่ี 2 ประกอบดว้ยปัจจยัดว้ย 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ ปัจจยัดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำยมี
สถำนท่ีสะดวกสบำย สะอำด, ปัจจยัดำ้นกำรจดัจ ำหน่ำย ศูนยบ์ริกำรครอบคลุมพื้นท่ี (สำมำรถเดิน
ทำงเขำ้รับบริกำรสะดวก), ปัจจยัดำ้นบุคคล กำรตอบสนองของเจำ้หนำ้ท่ีต่อผูใ้ชบ้ริกำร, ปัจจยัดำ้น
บุคคล เจ้ำหน้ำให้บริกำรให้ควำมเต็มใจ, ปัจจยัด้ำนกำยภำพและกำรน ำเสนอ เจ้ำหน้ำท่ีน ำเสนอ
ขั้นตอนกำรเขำ้รับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน, ปัจจยัด้ำนกระบวนกำร มอบกำรบริกำรท่ีถูกตอ้งอย่ำง
รวดเร็ว มีค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบท่ี 0.73-0.86  เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ีวำ่ “ส่ิงอ านวยความสะดวก” 

องค์ประกอบท่ี  3 ประกอบด้วยปัจจัย 3ตัวแปร  ได้แก่  ปัจจัยด้ำนรำคำ รำคำ
สมเหตุสมผล, ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย กำรลด แลก แจก แถม, ปัจจยัดำ้นกำรส่งเสริมกำรขำย 
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กำรประชำสัมพนัธ์ผ่ำนส่ือออนไลน์ มีค่ำน ้ ำหนกัองคป์ระกอบท่ี 0.72-0.83  เรียกช่ือองคป์ระกอบน้ี
วำ่“ความคุ้มค่า” 

ผลกำรวิจยักำรวิเครำะห์องคป์ระกอบสำมำรถสรุปตวัแปรปัจจยัท่ีสำมำรถน ำไปใชไ้ด ้
เน่ืองจำกน ้ ำหนักองประกอบมีค่ำมำกกว่ำ 0.5 จำกจ ำนวน 3 องค์ประกอบ 28 ตวัแปรท่ีสำมำรถ
น ำไปใชไ้ด ้และ อีก 2 ตวัแปรไม่สำมำรถน ำเขำ้ควำมสัมพนัธ์กบัตวัแปรอ่ืนได ้คือปัจจยัดำ้นบริกำร
เร่ืองรูปแบบหลำกหลำย ปัจจยัดำ้นกำยภำยและน ำเสนอเร่ืองกำรแต่งกำยของพนกังำน 

เปรียบเทียบองค์ประกอบระหว่ำงข้อมูลกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจังหวัด มี
องคป์ระกอบท่ีคลำ้ยกนัในเร่ือง คุณภำพบริกำรและเคร่ืองมือทนัสมยัและ ควำมคุม้ค่ำโดย คุณภำพ
บริกำรและเคร่ืองมือทนัสมยัมีควำมส ำคญัสูงสุด 
 

4.2.4 ทดสอบสมมติฐำนควำมแตกต่ำงของกลุ่มตัวอย่ำงได้แก่ข้อมูลประชำกรศึกษำ
และพฤติกรรมกำรเข้ำรับบริกำร ต่อปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด  7 P และ กำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำร SERVQUAL 

กำรเก็บขอ้มูลงำนวิจยัในคร้ังน้ีเพื่อท ำกำรวิเครำะห์ขอ้มูลให้ทรำบถึงองค์ประกอบ
คุณภำพพนักงำนและเคร่ืองมือทนัสมยัส ำหรับศูนยบ์ริกำรหลงักำรขำยของผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
เขตกรุงเทพปริมณฑล โดยวิเครำะห์ควำมแตกต่ำงของขอ้มูลดำ้นประชำกรศำสตร์และพฤติกรรม
กำรเขำ้รับบริกำร ได้แก่ เพศ อำยุ อำชีพ อำยุของรถ ค่ำใช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ัง และจ ำนวนกำรเขำ้รับ
บริกำรใน 1 ปี โดยท ำกำรทดสอบดำ้นกำรวิเครำะห์ Regression 
 
 
ตำรำงท่ี  4.30 วิเครำะห์ควำมแตกต่ำงของข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์และพฤติกรรมกำรเข้ำรับ
บริกำร ได้แก่ เพศ อำยุ อำชีพ อำยุของรถ ค่ำใช้จ่ำยเฉลีย่ต่อคร้ัง และจ ำนวนกำรเข้ำรับบริกำรใน 1ปี 
ต่อองค์ประกอบคุณภำพพนักงำนและเคร่ืองมือทันสมัยส ำหรับศูนย์บริกำรหลงักำรขำยของผู้แทน
จ ำหน่ำยรถยนต์เขตกรุงเทพปริมณฑล 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

เพศ Regression 3.327 12 .277 1.113 .354 

Residual 35.615 143 .249   

Total 38.942 155    
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ตำรำงท่ี  4.30 วิเครำะห์ควำมแตกต่ำงของข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์และพฤติกรรมกำรเข้ำรับ
บริกำร ได้แก่ เพศ อำยุ อำชีพ อำยุของรถ ค่ำใช้จ่ำยเฉลีย่ต่อคร้ัง และจ ำนวนกำรเข้ำรับบริกำรใน 1
ปี ต่อองค์ประกอบคุณภำพพนักงำนและเคร่ืองมือทันสมัยส ำหรับศูนย์บริกำรหลงักำรขำยของ
ผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์เขตกรุงเทพปริมณฑล (ต่อ) 

อำย ุ Regression 6.257 12 .521 .956 .494 

Residual 80.737 148 .546   

Total 86.994 160    

อำชีพ Regression 7.427 12 .619 1.612 .094 

Residual 56.833 148 .384   

Total 64.261 160    

อำยรุถยนต ์ Regression 3.327 12 3.167 1.548 .113 

Residual 35.615 143 2.045   

Total 38.942 155    

ค่ำใชจ่้ำยเฉลี่ยต่อ
คร้ัง 

Regression 37.999 12 4.230 1.689 .075 

Residual 302.697 148 2.505   

Total 340.696 160    

จ ำนวนกำรเขำ้รับ
บริกำรใน1ปี 

Regression 50.762 12 .471 .966 .484 

Residual 370.754 148 .487   

Total 421.516 160    

 
*มีนยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 
จำกตำรำงกำรวิเครำะห์ควำมแตกต่ำงของขอ้มูลประชำกรและพฤติกรรมไดแ้ก่ เพศ 

อำยุ อำชีพ อำยุของรถ ค่ำใช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ัง จ ำนวนกำรเขำ้รับบริกำรใน1ปี และ วนัท่ีเลือกเขำ้รับ
บริกำร ต่อคุณภำพพนกังำนและเคร่ืองมือทนัสมยัส ำหรับศูนยบ์ริกำรหลงักำรขำยของผูแ้ทนจ ำหน่ำย
รถยนต์เขตกรุงเทพปริมณฑล ได้ค่ำ Sig ดังน้ี เพศ (Sig.=.354) อำยุ (Sig.=.494) อำชีพ (Sig.=.094) 
อำยุของรถ (Sig.=.113) ค่ำใช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ัง (Sig.=0.075) และ จ ำนวนกำรเขำ้รับบริกำรใน 1ปี 
(Sig.=.484) ซ่ึงมำกกว่ำ 0.05 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่ำ ขอ้มูลประชำกรและพฤติกรรมกำรใช้บริกำรไม่มี
ผลต่อกำรให้ควำมส ำคญัต่อองค์ประกอบดำ้นคุณภำพส ำหรับศูนยบ์ริกำรหลงักำรขำยของผูแ้ทน
จ ำหน่ำยรถยนตเ์ขตกรุงเทพปริมณฑล 
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ตำรำงท่ี 4.31 กำรทดสอบสมมติฐำนควำมแตกต่ำงของข้อมูลประชำกรและพฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่ำงได้แก่ เพศ อำยุ อำชีพ อำยุของรถ ค่ำใช้จ่ำยเฉลีย่ต่อคร้ัง และจ ำนวนกำรเข้ำรับบริกำรใน 1ปี 
ท่ีมีผลต่อคุณภำพบริกำรและเคร่ืองมือทันสมัยส ำหรับศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์เขต
ต่ำงจังหวัด 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

เพศ Regression 4.061 20 .203 .837 .659 

Residual 9.709 40 .243   

Total 13.770 60    

อำย ุ Regression 17.577 20 .879 .745 .757 

Residual 48.359 41 1.179   

Total 65.935 61    

อำชีพ Regression 18.018 20 .901 1.035 .447 

Residual 35.676 41 .870   

Total 53.694 61    

อำยรุถยนต ์ Regression 33.445 19 1.760 .979 .502 

Residual 75.539 42 1.799   

Total 108.984 61    

ค่ำใชจ่้ำยเฉล่ีย
ต่อคร้ัง 

Regression 59.885 19 3.152 2.058 .026* 
Residual 64.324 42 1.532   
Total 124.210 61    

จ ำนวนคร้ังท่ี
เขำ้รับบริกำร
ในรอบ1ปี 

Regression 8.163 19 .430 .990 .490 
Residual 18.224 42 .434   
Total 26.387 61    

*มีนยัส ำคญัทำงสถิติ 0.05 
จำกตำรำงควำมแตกต่ำงของรำยได ้ค่ำใชจ่้ำยต่อคร้ัง และวนัท่ีเลือกเขำ้รับบริกำรมีผล

ต่อกำรให้ควำมส ำคญัต่อคุณภำพพนักงำนและเคร่ืองมือทนัสมยัโดยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อควำม
สะดวกต่อกำรเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตเ์ขตต่ำงจงัหวดัไดค้่ำ Sig 
คือ ค่ำใช้จ่ำยเฉล่ียต่อคร้ัง (Sig =.026) น้อยกว่ำค่ำ 0.05 ในส่วนของควำมแตกต่ำง เพศ อำยุ อำชีพ 
อำยขุองรถยนต ์จ ำนวนกำรเขำ้รับบริกำรใน1 ผลต่อคุณภำพบริกำรโดยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อควำม
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สะดวกต่อกำรเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยท่ีศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตเ์ขตต่ำงจงัหวดัไดค้่ำ Sig 
ดงัน้ี เพศ (Sig.=.659) อำยุ (Sig.=.757) อำชีพ (Sig.=.447)  อำยุของรถยนต์ (Sig.=.502) จ ำนวนกำร
เขำ้รับบริกำรใน 1ปี (Sig.=.490) ซ่ึงมำกกวำ่ 0.05 สรุปไดว้ำ่ ควำมแตกต่ำงของ ค่ำใชจ่้ำยต่อคร้ัง มีผล
ต่อคุณภำพบริกำรโดยเคร่ืองมือท่ีทันสมัยเพื่อควำมสะดวกต่อกำรเข้ำรับบริกำรหลังกำรขำยท่ี
ศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์เขตต่ำงจงัหวดั แต่ในส่วนควำมแตกต่ำงของเพศ อำยุ อำชีพ อำยุ
ของรถยนต ์จ ำนวนกำรเขำ้รับบริกำรใน1 ไม่มีผลต่อปัจจยัดงักล่ำว 
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บทที่ 5 
สรุปผลกำรวิจัย อภิปรำย และข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์ 

 
 

บทน้ีเป็นกำรเสนอสรุปผลกำรวิจยั เพื่อตอบวตัถุประสงค์ของงำนวิจยั  อภิปรำยถึง
ประเด็นต่ำง ๆ ท่ีเกิดขึ้นในงำนวิจยั ขอ้เสนอแนะส ำหรับกำรน ำผลไปใช้ และขอ้เสนอแนะของ
งำนวิจยัคร้ังต่อไป เพื่อเป็นโอกำสในกำรศึกษำต่อยอดงำนวิจยัในอนำคต  
 
 

5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
กำรวิเครำะห์วิจยัไดท้ ำกำรสรุปผลตำมล ำดบัวตัถุประสงคด์งัดงัน้ี 
5.1.1 สรุปผลกำรวิจยัจำกวตัถุประสงคท่ี์ 1 วิเครำะห์พฤติกรรมและควำมคำดหวงัของ

ลูกคำ้จำกกำรเขำ้รับบริกำรหลงักำรขำยจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต ์พบวำ่กลุ่มตวัอยำ่งเขต
กรุงเทพปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั มีพฤติกรรมเขำ้รับบริกำรเช็คระยะรถตำมระยะทำงท่ีก ำหนดเป็น
จ ำนวน 2-3 คร้ังต่อปีเป็นพฤติกรรมท่ีเหมือนกัน ผลควำมคำดหวงัของกลุ่มลุกคำ้จำกกำรเข้ำรับ
บริกำรหลงักำรขำยจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยเขตต่ำงจงัหวดัเขตกรุงเทพปริมณฑลและต่ำงหวดั
มีควำมคำดหวงั 4 อนัดบัสูงสุด 
 

 
รูปท่ี 5.1 บริกำรท่ีลูกค้ำคำดหวังจำกศูนย์บริกำร 4 อันดับสูงสุด 
 

จำกตำรำงสังเกตได้ว่ำบริกำรท่ีลูกคำ้คำดหวงัในอนำคตของกรุงเทพปริมณฑลและ
ต่ำงจงัหวดั ต่ำงกนัในล ำดบัใหค้วำมส ำคญัแต่อยำ่งไรก็ดีทั้ง 4 บริกำรไดรั้บคะแนนควำมคิดเห็นมำก
สุด4อนัดบัแรกเร่ืองควำมคำดหวงัดำ้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์ดิจิตอลให้เขำ้มำอ ำนวยควำมสะดวกแก่
กำรเขำ้รับบริกำร 
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5.1.2 สรุปผลกำรวิจยัจำกวตัถุประสงคท่ี์ 2 ศึกษำลกัษณะกำรบริกำรยอดเยี่ยม (Service 
Excellence Strategy) ระดบักรุงเทพและต่ำงจงัหวดั ของศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตเ์ 

องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรยอดเยี่ยมส ำหรับศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
เขตกรุงเทพปริมณฑล ประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ เรียงตำมสัดส่วนของควำมผนัแปรรวม 
(%Cumulative)1. คุณภำพพนกังำนและเคร่ืองมือทนัสมยั 2. กำรบริกำรครบถว้น 3. ส่ิงอ ำนวยควำม
สะดวก 4.ควำมคุม้ค่ำ 

องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรยอดเยี่ยมส ำหรับศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์
เขตกรุงเทพปริมณฑลประกอบดว้ย  3 องคป์ระกอบ เรียงตำมน ้ำหนกั เรียงตำมสัดส่วนของควำมผนั
แปรรวม (%Cumulative) 1. คุณภำพพบริกำรและเคร่ืองมือทนัสมยั 2. ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 3.
ควำมคุม้ค่ำ 

กำรวิ เครำะห์  factor analysis ได้ผลค่ำ  เ รียงตำมสัดส่วนของควำมผันแปรรวม 
(%Cumulative) ท่ีสูงสุดคือคุณภำพบริกำร และ คุณภำพบริกำรโดยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อควำม
สะดวกต่อกำรเขำ้รับบริกำร มีค่ำน ้ำหนกัปัจจยั(factor loading) สูงในไดเ้ร่ือง 

 
ตำรำงท่ี 5.1 ปัจจัยท่ีมีค่ำน ้ำหนักปัจจัย (Factor loading) 4 อนัดับสูงสุดของกรุงเทพปริมณฑลและ
ต่ำงจังหวัด 
กรุงเทพปริมณฑล 
คุณภาพบริการ 

ต่ำงจังหวัด 
คุณภาพบริการท่ีสะดวกสบายและมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

กำรไวว้ำงใจจำกบริกำรของพนกังำนท่ีมีควำมซ่ือสัตย ์ ควำมน่ำเช่ือถือจำกบริกำรครบถว้นถูกตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลำด 

กำรไวว้ำงใจต่อจำกให้บริกำรท่ีถูกตอ้งครบถว้น ควำมไวว้ำงใจ พนกังำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถให้บริกำรท่ีถูกตอ้งครบถ้วน
ให้บริกำรดว้ยควำมถูกตอ้ง 

กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของพนักงำนท่ีมีควำมรู้ควำมสำมำรถตอบขอ้
สงสัย 

กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร- พนกังำนให้บริกำรตำมที่ตกลงสัญญำ 

กำรเขำ้ถึง มีกำรใชเ้คร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อให้ง่ำยต่อกำรเขำ้ถึงบริกำร กำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร-พนักงำนตอบสนองควำม
ตอ้งกำร 

กลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพปริมณฑลให้ควำมส ำคญัในเร่ืองคุณภำพบริกำรโดยมุ่งเน้นเร่ือง
ควำมซ่ือสัตย ์กำรให้บริกำรท่ีครบถว้น และกำรตอบสนองของพนักงำนท่ีมีควำมรู้ สร้ำงคุณภำพ
บริกำรในแง่กำรไวว้ำงใจและกำรตอบสนอง รวมถึงมีควำมสนใจในเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเพื่อให้ง่ำย
ต่อกำรเขำ้ถึงบริกำร 

กลุ่มตวัอย่ำงต่ำงจงัหวดัให้ควำมส ำคญัในเร่ืองคุณภำพบริกำรท่ีสะดวกสบำยและมี
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัโดยมุ่งเน้นเร่ือง กำรให้บริกำรท่ีครบถว้นตำมสัญญำ และกำรตอบสนองของ
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พนักงำนท่ีตำมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ จะสร้ำงคุณภำพบริกำรในแง่ควำมน่ำเช่ือถือ กำรไวว้ำงใจ
และกำรตอบสนอง  

เปรียบเทียบลกัษณะบริกำรท่ีมีควำมส ำคญัต่อทั้ง2กลุ่มคือ กำรบริกำรท่ีครบถว้นและ
กำรตอบสนองข้อสงสัยของพนักงำน ในส่วนของเขตกรุงเทพปริมณฑลให้คุณค่ำกับอุปกรณ์
เคร่ืองมือทนัสมยัและควำมซ่ือสัตยข์องพนกังำน 

กำรท ำวิเครำะห์ Regression ระหวำ่ง ปัจจยัคุณภำพพนกังำนและเคร่ืองมือทนัสมยั ของ
กลุ่มตัวอย่ำงกรุงเทพปริมณฑล ไม่มีค่ำให้ท่ีมีนัยส ำคัญของควำมแตกต่ ำงของกลุ่มคนตำม
ประชำกรศำสตร์และพฤติกรรมกำรใช้ และ กลุ่มต่ำงจังหวดัทดสอบปัจจัยคุณภำพบริกำรและ
เคร่ืองมือทนัสมยั พบว่ำ ค่ำใช้จ่ำยต่อคร้ังท่ีแตกต่ำงกันมีผลต่อกำรรับรู้คุณบริกำรและเคร่ืองมือ
ทนัสมยั 
 
 

5.2 กำรอภิปรำยผลกำรศึกษำ 
กำรอภิปรำยผลกำรวิจยัโดยกำรศึกษำวิจัยได้น ำผลสรุปกำรศึกษำมำท ำกำรอภิปรำย 

โดยเน้นประเด็นกำรอภิปรำยให้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์กบักำรวิจยัคร้ังน้ี โดยสำมำรถสรุปผล
อภิปรำยตำมวตัถุประสงค ์2 ขอ้ดงัน้ี 

5.2.1 อภิปรำยผลกำรวิจยัจำกวตัถุประสงคท่ี์ 1 ศึกษำพฤติกรรมและควำมคำดหวงัของ
ลูกคำ้จำกกำรเขำ้รับบริกำรหลังกำรขำยจำกศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต ์พบว่ำควำมคำดหวงั
ของลูกคำ้มุ่งเน้นไปในทิศทำงของเทคโนโลยีเพื่อเขำ้มำสนับสนุนบริกำรหลงักำรขำยรถยนต์ท่ี
ศูนยบ์ริกำร ในเร่ืองกำรตอบสนอง ไดแ้ก่ กำรท ำโปรแกรม tracking ควำมคืบหนำ้กระบวนกำรซ่อม 
กำรท ำระบบเก็บขอ้มูลศูนยก์ลำง (Cloud) กำรท ำ mobile application กำรจองล ำดบัเขำ้ซ่อมออนไลน์ 
สอดคล้องกับ ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, (2559) กล่ำว่ำ นวตักรรมบริกำรเป็นกลยุทธ์ท่ีสร้ำงควำม
ไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนัในธุรกิจกำรบริกำร ท่ีช่วยใหป้ระสบควำมส ำเร็จและอยูร่อด และ ดร. วิลดัดำ เต
ชะเวช, (2558) กล่ำววำ่ ผูบ้ริโภคมองหำส่ิงท่ีตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ส่ิงอ ำนวย
ควำมสะดวก กำรบริหำรงำน ควำมมีประสิทธิภำพ เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

5.1.2 อภิปรำยผลกำรวิจัยจำกวัตถุประสงค์ท่ี ลักษณะบริกำรยอดเยี่ยม  (Service 
Excellence Strategy) ระดับกรุงเทพและต่ำงจังหวัดของศูนย์บริกำรผู ้แทนจ ำหน่ำยรถยนต์ 
องค์ประกอบคุณภำพกำรบริกำรยอดเยี่ยมส ำหรับศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต์เขตกรุงเทพ
ปริมณฑลและต่ำงจงัหวดั ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ท่ีคลำ้ยคลึงกนั เรียงตำมน ้ำหนกั 1. คุณภำพ
บริกำร 2. ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 3.ควำมคุม้ค่ำบริกำรต่อกำรรับรู้ และ องคป์ระกอบ คุณภำพบริกำร 
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ท่ีมุ่งเน้น กำรเขำ้ถึง ควำมไวว้ำงใจ และ ตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำร สอดคลอ้งกบั 
อนันต์ จนัทร์พร้ิม (2554) กล่ำวว่ำ กำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ทนัที มีผลต่อกำรรับรู้
คุณภำพบริกำรของผูบ้ริโภคในระดบัสูง 
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะด้ำนกำรจัดกำรและกลยุทธ์   
สภำพตลำดกำรขำยรถยนตใ์หม่ในปัจจุบนัมุ่งเนน้เร่ืองของรำคำ ส่วนลด และ ของแถม 

โดยมีสภำพตลำดเป็นทะเลสีแดง(Red ocean)หมำยถึงผลท่ีเกิดจำก สงครำมรำคำ (Price War) หรือ
กำรแข่งกนัตดัรำคำของธุรกิจในอุตสำหกรรมเดียวกนัเพื่อเอำชนะคู่แข่ง เพื่อควำมอยู่รอดของผูแ้ทน
จ ำน่ำยรถยนต์กำรยกระดับของศูนยบ์ริกำรหลงักำรขำยจำกคุณภำพบริกำรดงันั้นจำกวิจยัเร่ืองกล
ยทุธ์กำรบริกำรยอดเยีย่มส ำหรับศูนยบ์ริกำรผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนตพ์บวำ่ 
 

5.3.1 เขตกรุงเทพปริมณฑล 
ผูบ้ริโภคใหค้วำมส ำคญัเร่ืองของคุณภำพกำรบริกำร แสดงถึงสภำพตลำดของธุรกิจกำร

ให้บริกำรหลงักำรขำยอยู่ในทะเลสีครำม(Blue Ocean)หมำยถึงอุตสำหกรรมสำมำรถใช้ได้ทั้งกล
ยุทธ์ด้ำนรำคำและสร้ำงควำมแตกต่ำงไปพร้อมกัน ซ่ึงจะท ำให้เกิดนวตักรรมที่มีคุณค่ำ (Value 
Innovation) จำกขอ้มูลผลวิจยัแสดงให้เห็นถึงกำรที่ผูป้ระกอบกำรสำมำรถเคลื่อนจำกRed 
ocean ไปสู่ Blue ocean ด้วยกำรมุ่งเน้นคุณภำพบริกำร จำกขอ้มูลดังกล่ำวผูว้ิ จ ัยเสนอกลยุทธ์
ในระดับธุรกิจและปฏิบติักำรดังน้ี 

กลยุทธ์ระดับธุรกิจส ำหรับตลำดทะเลสีครำมคือกำร เพิ่มหรือกำรน ำเสนอ ส่ิงท่ีเกิด
ควำมคำดหวงัของลูกคำ้ หรือกำรสร้ำงคุณค่ำบำงประกำรท่ีไม่เคยมีมำก่อน ดงันั้นกำรแข่งขันใน
ตลำดของทะเลสีครำมจึงเหมำะกบักลยุทธ์ควำมแตกต่ำง (Differentiate Strategy) สร้ำงควำมโดด
เด่นของดำ้นคุณภำพบริกำร เทคโนโลยี ประโยชน์ของผูบ้ริโภคและสังคมจนท ำให้สำมำรถตั้งรำคำ
ขำยท่ีแพงกวำ่คู่แข่งได ้ 

กลยุทธ์ระดบัปฏิบติักำร(Functional Strategy) มุ่งเนน้กำรบริกำรท่ีมีคุณภำพ โดยกลุ่ม
ตวัอย่ำงกรุงเทพสนใจเร่ืองควำมไวว้ำงใจจำกพนกังำนท่ีซ่ือสัตย ์ให้บริกำรครบถว้นและตอบสนอง
ขอ้สงสัยได ้ดงันั้นในส่วนน้ีตอ้งมีฝ่ำยบุคคลเขำ้มำในกำรเพิ่มศกัยภำพของบุคลำกรดว้ยกำรอบรม
มุ่งเนน้กลุ่มพนกังำนท่ีใหบ้ริกำรโดยตรงต่อลูกคำ้ และมีกำรควบคุมคุณภำพกำรบริกำรจำกฝ่ำยลูกคำ้
สัมพนัธ์โดยกำรส ำรวจควำมพึงพอใจหลงัเขำ้รับบริกำร อีกทั้งกลุ่มตวัอย่ำงกรุงเทพให้ควำมสนใจ
ในเร่ืองของกำรเขำ้ถึงท่ีมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและผลวิจยัเก่ียวกับบริกำรท่ีลูกคำ้คำดหวงัเป็นเร่ือง
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อุปกรณ์กำรเขำ้ถึงในรูปแบบดิจิตอลตำมตำรำง 5.1.1 จึงตอ้งกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศเขำ้มำเพื่อ
ช่วยจดัท ำเคร่ืองมือดิจิตอลดงักล่ำวเพื่อส่งเสริมให้เกิดคุณภำพบริกำรในดำ้นกำรบริกำรครบถว้น 
กำรตอบสนองในค ำถำมเบ้ืองตน้ และ มีเคร่ืองมือทนัสมยัง่ำยต่อกำรเขำ้รับบริกำร 
 

5.3.2 เขตต่ำงจังหวัด 
ผูรั้บบริกำรหลงักำรขำยใหค้วำมส ำคญัเร่ืองของคุณภำพกำรบริกำรท่ีสะดวกสบำยและ

มีเคร่ืองมือทนัสมยั บ่งช้ีถึงกำรแข่งขนัในสภำพตลำดทะเลสีครำม ท่ีมุ่งเนน้กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง
ของบริกำรโดยมุ่งเน้นคุณภำพ จำกข้อมูลดังกล่ำงผู ้วิจัยข้อเสนอกลยุทธ์ในระดับธุรกิจและ
ปฏิบติักำรดงัน้ี 

กลยุทธ์ระด ับธุรกิจ  ส ำหรับตลำดทะเลสีครำมเหมำะกับกลยุทธ์ควำมแตกต่ำง 
(Differentiate Strategy) สร้ำงควำมโดดเด่นของด้ำนคุณภำพบริกำร เทคโนโลยี ประโยชน์ของ
ผูบ้ริโภคและสังคมจนท ำใหส้ำมำรถตั้งรำคำขำยท่ีแพงกวำ่คู่แข่งได ้

กลยุทธ์ระดับปฏิบัติกำร (Functional Strategy) มุ่ ง เน้นกำรบริกำรท่ี มีคุณภำพ ท่ี
สะดวกสบำยและมีเคร่ืองมือทันสมัย โดยกลุ่มตัวอย่ำงต่ำงจังหวดัให้ควำมส ำคัญเร่ืองบริกำร
ครบถว้นตำมท่ีสัญญำ และตอบสนองควำมตอ้งกำร โดยฝ่ำยบุคคลเขำ้มำในกำรเพิ่มศกัยภำพของ
บุคลำกรดว้ยกำรอบรมมุ่งเนน้ในส่วนกระบวนกำรให้บริกำรโดยเน้นกำรตรวจสอบควำมครบถว้น
ขั้นตอนกำรท ำงำน รวมถึงกำรตอบสนองลูกคำ้อย่ำงรวดเร็วและผลวิจยัเก่ียวกับบริกำรท่ีลูกคำ้
คำดหวังเป็นเร่ืองอุปกรณ์กำรเข้ำถึงในรูปแบบดิจิตอลตำมตำรำง 5.1.1 จึงต้องกำรส่วนงำน
เทคโนโลยีสำรสนเทศในกำรจดัท ำเคร่ืองมือดิจิตอลของบริกำรดงักล่ำวและเคร่ืองมือดิจิตอลนั้นยงั
ช่วยในเร่ืองของกำรสำมำรถสร้ำงกำรรับรู้ในเร่ืองของกำรบริกำรครบถว้นเป็นไปตำมท่ีสัญญำให้กบั
ลูกคำ้ท่ีเขำ้รับบริกำรเน่ืองจำกลูกคำ้สำมำรถเห็นขั้นตอนกำรท ำงำนผ่ำนระบบติดตำมสถำนกำรณ์
ซ่อมผำ่นอินเตอร์เน็ต 

กำรเปรียบเทียบกลยุทธ์ระกว่ำงกรุงเทพ
ปริมณฑลและต่ำงจังหวัด กลยุทธ์ระดับธุรกิจและ
ระดบัปฏิบติักำรเป็นไปในทิศทำงเดียวกนั คือกลยุทธ์
สร้ำงควำมแตกต่ำงและกลยุทธ์บริกำรยอดเยี่ยม 
ตำมล ำดับ โดยมีฝ่ำยบุคคลเขำ้มำช่วยเหลือในกำรจดั
อบรมในกำรยกระดบับุคลำกรท่ีใหบ้ริกำรลูกคำ้ในดำ้น
ควำม รู้ควำมสำมำรถด้ำนบริกำร กระบวนกำร
ให้บริกำร และกำรตอบสนองลูกคำ้ และควบคุมกำร

Functional Strategy-Excellence Service supported by IT and 
HR 

Business strategy-Differentiate 

IT 
HR 

Service 
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บริกำรโดยฝ่ำยลูกคำ้สัมพนัธ์ พร้อมทั้งกำรน ำฝ่ำยเทคโนโลยีสำรสนเทศเขำ้มำเพื่อท ำเคร่ืองมือ
ดิจิตอลตอบสนองควำมคำดหวงัลูกคำ้ ซ่ึงสำมำรถช่วยเพิ่มประสิทธิภำพในกำรบริกำรทั้งเร่ืองกำร
เขำ้ถึง กำรตอบสนอง และ กำรไวว้ำงใจ 
 

5.3.3 แผนพฒันำกลยุทธ์กำรให้บริกำรหลงักำรขำยของศูนย์บริกำรผู้แทนจ ำหน่ำย 
แผนงำน กำรเข้ำถึง กำรตอบสนองลูกค้ำ กำรไว้วำงใจ ควำมน่ำเช่ือถือ 

แผนระยะสั้น  -อบรมควำมรู้บริกำร  -แผนอบรมเร่ืองขั้นตอนกระบวนกำรและจริยธรรม 
-กำรตรวจสอบควำมพึงพอใจลูกคำ้พร้อมมำตรกำรเย่ียวยำ 

แผนระยะกลำง  บริกำรกำรจองล ำดับเขำ้รับ
บริกำรออนไลน์ 

-บริกำรกำรติดตำมสถำนกำรณ์ซ่อมผ่ำนอินเตอร์เน็ต 
- Mobile Application 

แผนระยะยำว -บริกำรฐำนข้อมูลรวมของ
ลูกคำ้ระหว่ำงสำขำ  
(Cloud Database) 

   

แผนระยะส้ัน (6 เดือน) ท ำกำรจดัอบรมบุคลำกรมุ่งเนน้เร่ือง 

• ควำมรู้บริกำรใหแ้ก่ท่ีปรึกษำบริกำรเพื่อควำมสำมำรถในกำรตอบขอ้สงสัย 
• ขั้นตอนกำรให้บริกำรของท่ีปรึกษำบริกำรเพื่อเพิ่มประสิทธิภำพกำรให้บริกำร
ครบถว้นทุกขั้นตอน 
• กำรวิเครำะห์ปัญหำก่อนกำรซ่อม เพื่อกำรใหบ้ริกำรท่ีถูกตอ้ง  
• เทคนิคกำรตรวจสอบควำมพึงพอใจลูกคำ้ เพื่อตรวจสอบควบคุมคุณภำพกำรบริกำร
รวมถึงกำรแกไ้ขหรือใช้มำตรกำรเยี่ยวยำหำกมีข้อผิดพลำดในกำรให้บริกำร รวมถึง
สำมำรถพฒันำปรับปรุงคุณภำพบริกำรไดอ้ยำ่งรวดเร็ว 
• กำรอมรมดำ้นจริยธรรมสร้ำงค่ำนิยมแก่คนให้องคก์รให้มีควำมซ่ือสัตยต่์อทุกภำค
ส่วน เช่น ลูกคำ้ บริษทั  
แผนระยะกลำง (7 เดือน - 2 ปี)  

• บริกำรจองล ำดบัเขำ้รับบริกำรออนไลน์ช่วยเร่ืองกำรเขำ้ถึง กำรตอบสนองลูกคำ้  
• บริกำรติดตำมสถำนกำรณ์ซ่อมผ่ำนอินเตอร์เน็ต สร้ำงควำมไวว้ำงใจในกำรซ่อม
ครบถว้นและกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรไปตำมสัญญำเป็นกำรสร้ำง visibility ให้
ลูกคำ้เห็นถึงขั้นตอนกำรท ำงำนต่ำง ๆ พร้อมทั้งควำมน่ำเช่ือถือ 

• Mobile Application บนัทึกประวติักำรซ่อมพร้อมแจ้งเตือนสร้ำงกำรเขำ้ถึงขอ้มูล 
สร้ำงกำรตอบสนองใหก้บัลุกคำ้ท่ีตอ้งกำรทรำบประวติัควำมซ่อมของตนเอง   

 แผนระยะยำว (3 - 5 ปี)  
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• บริกำรฐำนขอ้มูลรวมของลูกคำ้ระหว่ำงสำขำ (Cloud Database) เพิ่มศกัยภำพใน
กำรให้บริกำรถูกตอ้งเน่ืองจำกได้ประวติักำรซ่อมของรถมำเพื่อช่วยกำรพฒันำกำร
วิเครำะห์กำรซ่อมในคร้ังต่อไป 
 
 

5.4 ข้อจ ำกดังำนวิจัย 
• ขอบเขตกำรวิจยัเป็นกำรสอบถำมควำมตอ้งกำรให้มุมมองของผูบ้ริโภคเท่ำนั้น ไม่

รวมถึงมุมมองของผูป้ระกอบกำรและค่ำยรถยนต ์
• ขอบเขตกำรวิจยัเป็นกำรสอบถำมผูมี้ประสบกำรณ์เขำ้ซ่อมท่ีศูนยบ์ริกำรผูจ้  ำหน่ำย

เท่ำนั้น ไม่รวมถึงควำมคิดเห็นของผูท่ี้เขำ้ซ่อมอู่นอก ซ่ึงถือเป็นอีกหน่ึงกลุ่มลูกคำ้ท่ีตอ้งกำรกำร
บริกำรซ่อมบ ำรุงรถยนตท่ี์เหมือนกนั 

• เน่ืองจำกำรเก็บข้อมูลทำงออนไลน์ ท ำให้กำรเข้ำถึงกลุ่มลูกค้ำท่ีอยู่ต่ำงจังหวดั
เป็นไปไดน้อ้ย ท ำใหก้ลุ่มตวัยำ่งท่ีเก็บไดมี้ปริมำณนอ้ยท ำใหไ้ม่สำมำรถเก็บขอ้มูลไดต้ำมขอบเขต   

• ขอ้จ ำกดัดำ้นกำรวำงกลยุทธ์ตำมกลุ่มพฤติกรรมลูกคำ้ เน่ืองจำกขอ้มูลท่ีไดจ้ำกกำร
วิจยัสำมำรถวำงกลยุทธ์ไดใ้นเชิงภำพรวมควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ท่ีแยกกลุ่มเขตกรุงเทพปริมณฑล 
และต่ำงจงัหวดัเท่ำนั้นท ำให้กำรวำงกลยุทธ์ตำมกลุ่มพฤติกรรมลูกค้ำสำมำรถประยุกต์ใช้ได้ใน
วงจ ำกดัตำมกลุ่มตวัอยำ่งของงำนวิจยัเท่ำนั้น 

 
 

5.5 ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรศึกษำในอนำคต 
• เพื่อกำรเก็บขอ้มูลไดม้ำกขึ้น เพิ่มกำรลงพื้นท่ีไปตำมศูนยซ่์อมรถยนตข์องผูจ้  ำหน่ำย

ในพื้นท่ีต่ำงจงัหวดั เพื่อให้ไดป้ริมำณขอ้มูลท่ีมำกขึ้น รวมถึงกำรท ำวิจยัเชิงคุณภำพเพื่อสัมภำษณ์
ผูป้ระกอบกำรใหเ้ห็นถึงมุงมองทำงธุรกิจ    

• ศึกษำเพิ่มเติมในแง่มุมของผูเ้ข้ำรับบริกำรซ่อมบ ำรุงจำกผูป้ระกอบกำรอู่ซ่อม
รถยนตน์อกเหนือจำกศูนยบ์ริกำรของผูแ้ทนจ ำหน่ำยรถยนต ์  
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามปัจจยัทีมีผลต่อการเลือกศูนยบ์ริการหลงัการขาย 
กรณีศึกษา กลยทุธ์การบริการยอดเยีย่มส าหรับศูนยบ์ริการผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตใ์น

ประเทศไทย 
 

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามจดัท าเพื่อการศึกษาวิจยัเท่านั้น โดยจะไม่น ารายละเอียดไปใช้
ในเชิงพาณิชย ์และ จะท าลายขอ้มูลการส ารวจทั้งหมด 

 
 

ส่วนท่ี 1 ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม เลือกตอบเพียง
ข้อเดียว 

1. ท่านเคยเขา้รับบริการศูนยบ์ริการท่ีผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนต์ 
( ) 1. เคยใชบ้ริการ     ( ) 2. ไม่เขา้ใชบ้ริการ (ไม่ตอ้งท าต่อ) 
2. ปกติท่านใชร้ถประจ าก่ีคนั 
( ) 1. 1 คนั                 ( ) 2. 2 คนั 
( ) 3. 3 คนั                 ( ) 4. มากกวา่3 คนั โปรดระบุ........ 
3. อายขุองรถยนตค์นัน้ี (เร่ิมนบัตั้งแต่จดทะเบียนรถยนต)์ 
( ) 1. นอ้ยกวา่ 2 ปี     ( ) 2. 2-4 ปี 
( ) 3. 5-7 ปี                ( ) 4. 8-10 ปี 
( ) 5. มากกวา่ 10 ปี ขึ้นไป 
4. ท่านเป็นเจา้ของ/ผูค้รอบครองรถยนตค์นัน้ีใช่หรือไม่ 
( ) 1. ใช่      ( ) 2. ไม่ใช่ 
5. ท่านเป็นผูต้ดัสินใจเลือกเขา้รับบริการศูนยบ์ริการผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตใ์ช่หรือไม่ 
( ) 1. ใช่      ( ) 2. ไม่ใช่ โปรดระบุผูต้ดัสินใจ............................ 
6. ในรอบระยะเวลา 1 ปีท่ีผ่านมา ท่านใชบ้ริการศูนยบ์ริการท่ีผูแ้ทนจ าน่ายรถยนต์ ใน

ดา้นใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
( ) 1. บริการเช็ครถตามระยะทางท่ีก าหนด   ( ) 2. เขา้ซ่อมรถยนตเ์ปล่ียนยางรถยนต ์
( ) 3. รับบริการเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง        ( )4. อ่ืนๆ……………………….. 
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7. ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ียต่อคร้ัง เม่ือท่านน ารถเข้ารับบริการพื้นฐานจากศูนยบ์ริการท่ี
ผูแ้ทนจ าน่ายรถยนต ์(หมายเหต ุไม่รวมการเขา้ซ่อมหนกั) 

( ) 1. นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 2,000   ( ) 2. 2,001-3,000 บาท 
( ) 3. 3,001-4,000 บาท                  ( ) 4. 4,001-5,000 บาท  
( ) 5. 5,001-6,000 บาท     ( ) 6. 6,001-7,000 บาท 
( ) 7. 7,001 ขึ้นไป 
8. ในรอบ 1 ปีท่ีผา่นมาท่านน ารถเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการผูแ้ทนจ าน่ายรถยนต์ ก่ีคร้ัง 
( ) 1. นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 คร้ัง    ( ) 2. 2-3 คร้ัง 
( ) 3. 4-5 คร้ัง      ( ) 4. มากกวา่ 5 คร้ัง  โปรดระบุ............................ 
9. ส่วนใหญ่ท่านเลือกเขา้ใชบ้ริการศูนยว์นัใด 
( ) 1. วนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์)    ( ) 2. วนัเสาร์-อาทิตย ์

 
ส่วนท่ี  2 คุณภาพการบริการของศูนย์บริการผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์ของผู้ท า

แบบสอบถามต่อความคาดหวังของท่าน ท่ี มีผลต่อการเลือกเข้ารับบริการ เลือกตอบเพยีงข้อเดียว 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องขวามือตามความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อ

เกณฑท่ี์ท าใหท้่านเลือกเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการผูจ้  าหน่ายรถยนต ์โดยมีน ้าหนกัคะแนน ดงัน้ี 
ระดบั                คะแนน 
การบริการท่ีเกินกวา่คาดหวงัอยา่งท่ีสุด      5  
การบริการท่ีเกินกวา่คาดหวงั        4 
การบริการท่ีเทียบเท่าคาดหวงั       3 
การบริการท่ีนอ้ยกวา่คาดหวงั       2 
การบริการท่ีนอ้ยวา่คาดหวงัอยา่งท่ีสุด       1 

 
หวัขอ้ 1 2 3 4 5 

ลกัษณะของการบริการ       

-การบริการของศูนยบ์ริการรวดเร็ว กระชบั ฉบัไว      

-การบริการของศูนยบ์ริการ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือ พร้อม      

-การบริการของศูนยบ์ริการส าเร็จภายในเวลาท่ีก าหนด      

-ได้รับความสะดวกสบายระหว่างการเข้ารับบริการ
ศูนยบ์ริการ 
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ความน่าเช่ือถือ      

 -พนกังานของศูนยบ์ริการเขา้ใจความคาดหวงัของท่าน      

-การบริการเป็นไปตามสัญญาท่ีแจ้งและสร้างความ
ไวว้างใจใหก้บัท่านในการเขา้รับบริการศูนย ์

     

-พนกังานทีความช่วยเหลืออยา่งเตม็ใจ      

-การใหบ้ริการครบถว้น ถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด      

การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ      

-พนักงานแจ้งให้ลูกค้าทราบตลอดระยะเวลาเข้ารับ
บริการ  

     

-พนกังานใหบ้ริการตามท่ีตกลงตามสัญญา      

-พนักงานให้ตอบสนองความต้องการใช้บริการของ
ท่านทนัที 

     

-พนกังานมีความรู้พร้อมสามารถตอบขอ้สงสัยของท่าน
ได ้

     

ความไว้วางใจ      

-การบริการของพนักงานท่ีมีความซ่ือสัตยท์ าให้ท่านมี
ความไวว้างใจของท่านต่อศูนยบ์ริการ 

     

-พนักงานมีความรู้ความสามารถให้บริการท่ีถูกต้อง
ครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีให้บริการสร้างความไวว้างใจ
ใหก้บัท่านต่อศูนยบ์ริการ 

     

-การให้บริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้นตั้งแต่คร้ังแรก
สร้างความไวว้างใจใหก้บัท่าต่อศูนยบ์ริการ 

     

-มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ สถานท่ี ท่ีอ านวยความสะดวกและ
ดึงดูดใจท่าน 

     

การเข้าถึง      

-พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย      

-ช่วงเวลาการรับบริการเหมาะสม สะดวกต่อการเขา้รับ
บริการ 

     

-มีการใช้เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เพื่อให้ง่ายต่อท่านในการ
เขา้ถึงบริการ 
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ส่วนท่ี 3 ปัจจัยการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกเข้ารับบริการหลังการขายท่ีศูนย์บริการ

ผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์ เลือกตอบเพยีงข้อเดียว 
ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องขวามือตามความคิดเห็นของท่านท่ีมีต่อ

เกณฑท่ี์ท าให้ท่านเลือกเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการผูจ้  าหน่ายรถยนต ์โดยตามระดบัความส าคญัของ
ท่านมากท่ีสุด  

(1- ส าคญัน้อยท่ีสุด, 2 – ส าคญัน้อย, 3 – ส าคญัปานกลาง, 4 – ส าคญัมาก, 5 – ส าคญั
มากท่ีสุด) 
 
ปัจจัยด้านราคา 1 2 3 4 5 

- ราคาสมเหตุสมผล      

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย      

-มีสถานท่ีสะดวกสบาย สะอาด      

-ศูนย์บริการครอบคลุมพื้นท่ี (สามารถเดินทางเขา้รับ
บริการสะดวก) 

     

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย      

-การลด แลก แจก แถม      

-การประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือออนไลน์      

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ (บริการ)      

-มีรูปแบบการบริการหลากหลาย      

ปัจจัยด้านบุคคล      

-การตอบสนองของเจา้หนา้ท่ีต่อผูใ้ชบ้ริการ       

-เจา้หนา้ใหบ้ริการใหค้วามเตม็ใจ      

ปัจจัยด้านกายภาพและการน าเสนอ      

-เจ้าหน้าท่ีน าเสนอขั้นตอนการเข้ารับบริการได้อย่าง
ชดัเจน 

     

-ความเหมาะสมและสวยงามของการแต่งกายพนกังาน      

ปัจจัยด้านกระบวนการ      

-มอบการบริการท่ีถูกตอ้งอยา่งรวดเร็ว      
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ส่วนที่ 4 บริการที่ลูกค้าคาดหวังจากศูนย์บริการผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์ 
1. บริการท่ีท่านคาดหวงัจากการเขา้รับบริการจากศูนยบ์ริการผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตใ์น

ปัจจุบนั 
( ) การบริการฐานขอ้มูลลูกคา้ระหว่างสาขา รวมถึงน าขึ้นcloud เพื่อให้ผูเ้ขา้รับบริการ

สามารถเขา้ถึงของตวัเอง 
( ) บริการ booking online ส าหรับการเขา้รับบริการ 
( ) บริการ booking อะไหล่ท่ีท่านตอ้งการในการเขา้รับบริการ 
( ) บริการ tracking online กระบวนการซ่อมท่ีสามารถตรวจสอบไดผ้่านอินเตอร์เน็ต 

(เช่น บริการtracking ของการส่งพสัดุ) 
( ) onsite service ส าหรับการซ่อมเบา (เช่น ตรวจเช็คระยะ, เปล่ียนน ้ ามนัเคร่ือง หรือ 

เปล่ียนแบรค) 
 

ข้ อ เ ส น อ แ น ะ 
..............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ส่วนท่ี 5 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เลือกค าตอบเพยีงข้อเดียว 

1. เพศ 
( ) 1. ชาย       ( ) 2. หญิง 
2. อาย ุ
( ) 1. ต่า กวา่ 20 ปี      ( ) 2. 20-29 ปี 
( ) 3. 30-39 ปี      ( ) 4. 40-49 ปี 
( ) 5. 50 ปี ขึ้นไป 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด  
( ) 1. ประถมศึกษา     ( ) 2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 
( ) 3. มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   ( ) 4. อนุปริญญา/ปวส. 
( ) 5. ปริญญาตรี      ( ) 6. สูงกวา่ปริญญาตรี 
4. รายไดโ้ดยเฉล่ียนของท่านต่อเดือน 
( ) 1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท    ( ) 2. 10,001-20,000 บาท 
( ) 3. 20,001-30,000 บาท     ( ) 4. 30,001-40,000 บาท 
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( ) 5. 40,001 ขึ้นไป 
5. อาชีพ 
( ) 1. นกัศึกษา      ( ) 2. พนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ 
( ) 3. พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง     ( ) 4. ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 
( ) 5. แม่บา้น/พ่อบา้น     ( ) 6. อ่ืน ๆ (ระบุ).................... 
6. โดยปกติท่านเอารถยนตเ์ขา้รับบริการในเขตกรุงเทพ และ ปริมณฑล หรือไม่ 
( ) 1. ใช่       ( ) 2. ไม่ใช่ โปรด ระบุ........ 
7. ยีห่อ้รถยนตท่ี์น าเขา้มารับบริการ (สามารถเลือกค าตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
( ) 1. โตโยตา้      ( ) 2. ฮอนดา้ 
( ) 3. นิสสัน      ( ) 4. มิตซูบิชิ 
( ) 5. อีซูซุ      ( ) 6. มาสดา้ 
( ) 7. ฟอร์ด      ( ) 8. อ่ืน ๆ โปรดระบุ………… 
8. ประเภทของรถยนตท่ี์เขา้มารับบริการ (สามารถเลือกค าตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
( ) 1. ECO car ขนาดเคร่ืองยนตต์ ่ากวา่ 1300 CC (ex. March, Mirage, Brio, Swift)    
( ) 2. B-car ขนาดเค ร่ืองยนต์1301-1500 CC (ex. Amera, Jazz, Vios, City, Fiesta, 

Mazda2 ).   
( ) 3. C-car และ CUV ขนาดเคร่ืองยนต์ 1501-1999 CC (ex. Sylphy, Mazda3, Altis, 

Civic, C-HR, HR-V, BR-V, Juke, Ecosport, CX-3)   
( ) 4. D-car ขนาดเคร่ืองยนตต์ั้งแต่ 1999 CC (ex. Teana, Camry, Accord) 
( ) 5. SUV,PPV  (ex. X-Trail, CR-V, X-TRAIL, CX-5, Captiva, Subaru Forester, 

Fortuner, Pajero Sport,  Everest, Mu-X, Honda CR-V) 
  ( ) 6. Entry-Level luxury (ex. BMW Series-3 , Mercedes-Benz C-Class, Lexus IS 
และ Audi A4) 

( ) 7. Mid-Size luxury (ex. Mercedes-Benz E-Class ,  Bmw Series 5 , Audi A6 , Volvo 
S80 , Lexus GS , Toyota Crown , Nissan President) 

( ) 8. อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................................................................ 
 
 
 
 

http://news.boxzaracing.com/bmw
http://news.boxzaracing.com/mercedes-benz
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ภาคผนวก ข 
ผลวิเคราะห์ค่าสถิติโดย Regressionโดยใชก้ารประมวลผลจากโปรแกรมส าเร็จรูป 

(SPSS) 
 
 
ตารางท่ี 1 วิเคราะห์ความแตกต่างของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการเข้ารับบริการ 
ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ อายุของรถค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง และ วันท่ีเลือกเข้ารับบริการ ต่อ
องค์ประกอบด้านคุณภาพพนักงานและเคร่ืองมือทันสมัยส าหรับศูนย์บริการหลงัการขายของผู้แทน
จ าหน่ายรถยนต์เขตกรุงเทพปริมณฑล 
 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

เพศ Regression 3.327 12 .277 1.113 .354 

Residual 35.615 143 .249   

Total 38.942 155    

อาย ุ Regression 6.257 12 .521 .956 .494 

Residual 80.737 148 .546   

Total 86.994 160    

อาชีพ Regression 7.427 12 .619 1.612 .094 

Residual 56.833 148 .384   

Total 64.261 160    

อายรุถยนต ์ Regression 3.327 12 3.167 1.548 .113 

Residual 35.615 143 2.045   

Total 38.942 155    

ค่าใชจ่้ายเฉลี่ยต่อคร้ัง Regression 37.999 12 4.230 1.689 .075 

Residual 302.697 148 2.505   

Total 340.696 160    

Regression 50.762 12 .471 .966 .484 
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จ านวนการเขา้รับ

บริการใน1ปี 
Residual 370.754 148 .487   

Total 421.516 160    

*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
ตารางท่ี  2 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของข้อมูลประชากรและพฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ อายุของรถยนต์ ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง ท่ีมีผลต่อการ
บริการครบถ้วน กบัผู้เข้ารับบริการหลงัการขายท่ีศูนย์บริการผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์เขตกรุงเทพ
ปริมณฑล 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

เพศ Regression .671 7 .096 .371 .918 
Residual 38.271 148 .259   
Total 38.942 155    

อาย ุ Regression 2.729 7 .390 .708 .665 
Residual 84.265 153 .551   
Total 86.994 160    

อาชีพ Regression 3.644 7 .521 1.314 .247 
Residual 60.617 153 .396   
Total 64.261 160    

อายขุองรถยนต ์ Regression 10.572 7 1.510 .700 .672 
Residual 330.124 153 2.158   
Total 340.696 160    

ค่าใชจ้่ายเฉลี่ยตอ่

คร้ัง 
Regression 18.777 7 2.682 1.019 .420 
Residual 402.739 153 2.632   
Total 421.516 160    

จ านวนการเขา้รับ

บริการใน 1ปี 
Regression 6.177 7 .882 1.886 .075 
Residual 71.599 153 .468   
Total 77.776 160    

*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี  4.31 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของข้อมูลประชากรและพฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ อายุของรถยนต์ ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง ท่ีมีผล
ต่อส่ิงอ านวยความสะดวกของศูนย์บริการหลงัการขายผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์เขตกรุงเทพปริมณฑล 
 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

เพศ Regression 1.159 7 .166 .648 .715 

Residual 37.784 148 .255   

Total 38.942 155    
อาย ุ Regression 2.672 7 .382 .693 .678 

 Residual 84.322 153 .551   
 Total 86.994 160    
อาชีพ Regression 7.304 7 1.043 2.803 .009* 

Residual 56.957 153 .372   

Total 64.261 160    
อายขุองรถยนต ์ Regression 6.017 7 .860 .417 .891 

Residual 443.696 215 2.064   
Total 449.713 222    

ค่าใชจ้่ายเฉลี่ย

ต่อคร้ัง 
Regression 8.924 7 1.275 .508 .828 
Residual 539.318 215 2.508   
Total 548.242 222    

จ านวนการเขา้

รับบริการใน 1

ปี 

Regression 3.081 7 .440 .936 .480 
Residual 101.098 215 .470   
Total 104.179 222    

วนัที่เลอืกเขา้

รับบริการ 
Regression 2.363 7 .338 1.311 .246 
Residual 55.377 215 .258   
Total 57.740 222    
*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 4.32 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของข้อมูลประชากรและพฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ อายุของรถยนต์ ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง ท่ีมีผล
กบัความคุ้มค่าของศูนย์บริการหลงัการขายผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์เขตกรุงเทพปริมณฑล 
 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

เพศ Regression .427 3 .142 .562 .641 
Residual 38.515 152 .253   

Total 38.942 155    
อาย ุ Regression 1.902 3 .634 1.169 .323 

Residual 85.092 157 .542   

Total 86.994 160    

รายไดโ้ดยเฉลี่ยนข

องท่านต่อเดือน 

Regression 9.714 3 3.238 2.991 .033* 
Residual 169.976 157 1.083   

Total 179.689 160    

อาชีพ 

Regression .184 3 .061 .150 .930 
Residual 64.077 157 .408   

Total 64.261 160    

อายขุองรถ 

Regression 3.010 3 1.003 .467 .706 
Residual 337.685 157 2.151   
Total 340.696 160    

ค่าใชจ้่ายเฉลี่ยตอ่

คร้ัง 

Regression 2.581 3 .860 .322 .809 
Residual 418.934 157 2.668   
Total 421.516 160    

จ านวนการเขา้รับ

บริการ 
Regression .097 3 .032 .065 .978 
Residual 77.680 157 .495   
Total 77.776 160    

Regression .695 3 .232 .925 .430 
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วนัที่เลอืกเขา้รับ

บริการ 
 

Residual 39.293 157 .250   
Total 39.988 160    

*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.33 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของข้อมูลประชากรและพฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ อายุของรถยนต์ ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง ท่ีมีผลต่อคุณภาพ
บริการและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยต่อการเข้ารับบริการหลงัการขายท่ีศูนย์บริการผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์
เขตต่างจังหวัด 
 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

เพศ Regression 4.061 20 .203 .837 .659 
Residual 9.709 40 .243   
Total 13.770 60    

อาย ุ Regression 17.577 20 .879 .745 .757 
Residual 48.359 41 1.179   

Total 65.935 61    
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่

เดือน 
Regression 46.826 20 2.341 2.312 .011* 

Residual 41.512 41 1.012   

Total 88.339 61    
อาชีพ Regression 18.018 20 .901 1.035 .447 

Residual 35.676 41 .870   

Total 53.694 61    
อายรุถยนต ์ Regression 33.445 19 1.760 .979 .502 

Residual 75.539 42 1.799   
Total 108.984 61    

ค่าใชจ้่ายเฉลี่ยตอ่

คร้ัง 
Regression 59.885 19 3.152 2.058 .026* 
Residual 64.324 42 1.532   
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Total 124.210 61    
จ านวนคร้ังที่เขา้รับ

บริการในรอบ1ปี 
Regression 8.163 19 .430 .990 .490 
Residual 18.224 42 .434   
Total 26.387 61    

วนัที่เลอืกเขา้รับ

บริการ 
Regression 8.070 19 .425 2.124 .021* 
Residual 8.398 42 .200   
Total 16.468 61    

*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
ตารางท่ี  4.34 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของข้อมูลประชากรและพฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ อายุของรถยนต์ ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง ท่ีมีผลต่อส่ิงอ านวย
ความสะดวกของผู้รับบริการหลงัการขายท่ีศูนย์บริการผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์เขตต่างจังหวัด 
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

เพศ Regression 2.337 6 .389 1.839 .109 

Residual 11.434 54 .212   

Total 13.770 60    
อาย ุ Regression 8.558 6 1.426 1.367 .244 

Residual 57.378 55 1.043   

Total 65.935 61    
รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

Regression 19.753 6 3.292 2.640 .025* 

Residual 68.586 55 1.247   

Total 88.339 61    
อาชีพ Regression 6.234 6 1.039 1.204 .318 

Residual 47.460 55 .863   

Total 53.694 61    

อายรุถยนต ์ Regression 3.534 6 .589 .307 .931 

Residual 105.450 55 1.917   

Total 108.984 61    
ค่าใชจ้่าย

เฉล่ียต่อ
คร้ัง 

Regression 17.373 6 2.895 1.491 .199 

Residual 106.837 55 1.942   

Total 124.210 61    
จ านวน
คร้ังท่ีเขา้

Regression 2.581 6 .430 .994 .439 

Residual 23.806 55 .433   
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รับบริการ

ในรอบ 1 
ปี 

Total 26.387 61 

   

วนัท่ีท่าน
เลือกเขา้
รับบริการ 

Regression .573 6 .095 .330 .918 

Residual 15.895 55 .289   

Total 16.468 61    

*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
ตารางท่ี  4.35 การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างของข้อมูลประชากรและพฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ อายุของรถยนต์ ค่าใช้จ่ายเฉลีย่ต่อคร้ัง ท่ีมีผลกบัความคุ้มค่า
ของบริการต่อการรับรู้ของผู้เข้ารับบริการหลังการขายท่ีศูนย์บริการผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์เขต
ต่างจังหวัด 
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
เพศ Regression 1.287 3 .429 1.959 .130 

Residual 12.483 57 .219   
Total 13.770 60    

อาย ุ Regression 5.565 3 1.855 1.782 .161 
Residual 60.370 58 1.041   
Total 65.935 61    

รายไดเ้ฉลี่ย Regression 11.268 3 3.756 2.827 .046* 
Residual 77.070 58 1.329   
Total 88.339 61    

อาชีพ Regression 2.837 3 .946 1.078 .365 
Residual 50.857 58 .877   
Total 53.694 61    

อายรุถยนต์ Regression 12.114 3 4.038 2.418 .075 
Residual 96.870 58 1.670   
Total 108.984 61    

ค่าใชจ่้าย

เฉลี่ย 
Regression 12.946 3 4.315 2.249 .092 
Residual 111.264 58 1.918   
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Total 124.210 61    
จ านวนการ

เขา้รรับบริ

การในรอบ 

1 ปี 

Regression .597 3 .199 .448 .720 
Residual 25.790 58 .445   
Total 26.387 61    

วนัท่ีเลือก

เขา้รับ

บริการ 

Regression 3.051 3 1.017 4.396 .007* 
Residual 13.417 58 .231   
Total 16.468 61    

*มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 




