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บทคดัยอ่ 
จากการเติบโตของภาคอุตสาหกรรมยานยนตท่ี์เป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ ส่งผลให้มีการเพ่ิมข้ึนของภาคธุรกิจท่ีเป็น

ภาคส่วนย่อยภายใตอุ้ตสาหกรรมยานต์ ทั้งภาคการผลิตรถยนต์ ช้ินส่วน อะไหล่ต่างๆ ตลอดจนศูนยบ์ริการซ่อมแซมรถถยนต์ รวมถึง
ศูนยบ์ริการอะไหล่และยางรถยนต์ ท  าให้เกิดการแข่งขนักนัอย่างดุเดือดในภาคธุรกิจศูนยบ์ริการ ท่ีตอ้งมีการปรับปรุงและพฒันาการ
บริการเพ่ือให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการ งานวิจยัฉบบัน้ีท่ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงอิทธิของพลคุณภาพบริการ
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  โดยท าการศึกษาจากการ
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 401 คน  ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งมาจาก กลุ่มผูเ้ขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์และ กลุ่มผูท่ี้ใช้ส่ือสังคม
ออนไลน์ต่างๆท่ีติดตามข่าวสารเก่ียวกบัรถยนตย์ีห่้อต่างๆ โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอ้มูล และใช้สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการอภิปรายขอ้มูลทัว่ไปรวมถึงด้าน
ประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามงานวิจยั และใชก้ารวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ในการ
ตรวจสอบตวัแปรส าหรับการวิจยัฉบบัน้ี นอกจากน้ียงัใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) ดว้ยวิธี 
Enter Mode ในการทดสอบปัจจยั และผูวิ้จยัไดมี้การตรวจสอบเง่ือนไขการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression) ดว้ย
เช่นกนั 

จากการเก็บแบบสอบถามพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นหญิง อาย ุ18 – 30 ปี  ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
ส่วนผลการวิจยัทางสถิติจากการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) โดยการหมุนแกนวิธี Varimax พบว่า 
มี 5 ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งลผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles), ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability), ปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness), ปัจจยัดา้นการ
สร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ (Assurance) และ ปัจจยัดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 
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บทที ่1  
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญั 
อุตสาหกรรมยานยนต์ในประเทศไทยถือว่าเป็นอุตสาหกรรมท่ีเติบโตจากการ

สนบัสนุนของภาครัฐท่ีผลกัดนัให้ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการผลิตและส่งออกยานยนตจ์นส่งผล
ให้อุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยเติบโตเป็นอยา่งมาก โดยส่งผลให้มีจ  านวนรถจดทะเบียนในประเทศ
ไทยเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง โดยขอ้มูลจากกรมการขนส่งทางบก (2563) อา้งอิงถึงรายงานสถิติการ
ขนส่ง ปีงบประมาณ 2559 – 2563 พบวา่ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2559 มีรถจดทะเบียนเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทุก
ปียกเวน้ปี พ.ศ. 2563 ท่ีเกิดการชะลอตวัของเศรษฐกิจจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 
ท่ีส่งผลกระทบต่อการใชจ่้ายแต่ก็สามารถท าให้รถจดทะเบียนใหม่ลดลงเพียงแค่ 1.57% เท่านั้น จน
ปฏิเสธไม่ได้เลยว่ารถยนต์ถือเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีส าคัญต่อการด ารงชีวิตมาตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบัน
เน่ืองจากความสะดวก ความปลอดภยัในการเดินทาง การเขา้ถึงพื้นท่ีต่างๆ ไดง่้ายข้ึนจากปัญหาความ
ไม่ครอบคลุมของรถสาธารณะในประเทศไทย และนอกเหนือจากการใช้งานเพื่อการเดินทาง 
รถยนตใ์นแต่ละประเภทยงัสามารถช่วยส่งเสริมการประกอบอาชีพไดอี้กดว้ย ทั้งการใชร้ถยนตส่์วน
บุคคลเพื่อการรับส่งผูโ้ดยสารผา่นแอปพลิเคชนั การใชร้ถเพื่อการบรรทุกส่ิงของ การประกอบธุรกิจ
รถยนตใ์หเ้ช่า ฯลฯ 

ซ่ึงจากการเติบโตของตลาดรถยนตแ์ละการเพิ่มข้ึนของจ านวนรถยนตใ์นประเทศไทย
ทั้งหมดทั้งมวลเหล่าน้ีท าให้ธุรกิจบริการเก่ียวกบัรถยนต์ทั้งศูนยบ์ริการรถยนต ์ศูนยบ์ริการอะไหล่ 
ช้ินส่วนรถยนต์ไดรั้บอานิสงค์กลายเป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญัและมีศูนยบ์ริการอย่างแพร่หลายใน
ปัจจุบนั เน่ืองจากรถยนตถื์อเป็นสินคา้ท่ีมีราคาสูง และอายุการใช้งานยาวนาน จึงจ าเป็นตอ้งมีการ
บ ารุงรักษาเพื่อการใช้งานอย่างเต็มประสิทธิภาพและให้มัน่ใจถึงความปลอดภยั จึงตอ้งมีการเขา้
ตรวจเช็คเคร่ืองยนต์และช้ินส่วนประกอบต่างๆอยู่เสมอ โดยเฉพาะยางรถยนต์ถือเป็นช้ินส่วนท่ีมี
ความส าคญัในเร่ืองความปลอดภยัของผูข้บัข่ีเป็นอยา่งมากและมีราคาค่อนขา้งสูงหากเทียบกบัอายุ
การใชง้านท่ีนอ้ยกวา่ช้ินส่วนรถยนตอ่ื์นๆ อีกทั้งยงัตอ้งมีการบ ารุงรักษาในการตรวจเช็คลมยาง สลบั
ต าแหน่งลอ้ ท าให้ตอ้งมีการเขา้รับบริการตรวจเช็คก่อนออกเดินทางอยูเ่สมอ อีกทั้งยางรถยนตจ์ะมี
อายุการใช้งานมากหรือน้อยนั้นข้ึนอยู่กบัลกัษณะการใช้งานและการบ ารุงรักษา ซ่ึงโดยปกติยาง
รถยนต์จะมีอายุการใช้งานตามงานรับประกันคุณภาพอยู่ท่ี  2 ปี หรือ 50,000 กิโลเมตร และเม่ือ
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ภาพท่ี 1.1 ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
อยา่งเป็นทางการโยโกฮาม่า เกรียงกลการ 
ท่ีมา: Xo Team (2560): Autosport 

ภาพท่ี 1.2 ศูนยบ์ริการยางรถยนตล์าดพร้าวยานยนต์ 
ท่ีมา: ณฐัเวช ยอดแสง (2544): AUTOINFO 

หมดอายุการใชง้านจ าเป็นตอ้งเปล่ียนเพื่อทดแทน (พนิดา ทองตนั และจุรีวลัย ์ภักดีวุฒ, 2548) โดย
การเปล่ียนยางรถยนต์เพื่อทดแทนน้ีผูใ้ช้งานส่วนใหญ่จะน ารถยนต์เขา้เปล่ียนยางรถยนต์ตามอายุ
การใช้งานหรือจากความเสียหายท่ีเกิดข้ึนบนยางในศูนยบ์ริการยางรถยนต์จากเหตุผลด้านความ
สะดวกสบาย ท าใหมี้ศูนยบ์ริการใกลเ้คียงให้เลือกเป็นจ านวนมาก ท่ีมีตวัเลือกผลิตภณัฑ์หลากหลาย 
เขา้ถึงง่าย ไม่ตอ้งจองคิว และท่ีส าคญัยงัตอ้งมีความเช่ือมัน่ในศูนยบ์ริการท่ีจะท าให้มัน่ใจในความ
ปลอดภยัในการใชง้านหลงัการเขา้รับการบริการ เป็นตน้ 

ศูนยบ์ริการยางรถยนตถื์อเป็นธุรกิจบริการท่ีใหบ้ริการติดตั้ง และซ่อมบ ารุงยางรถยนต์
ทุกประเภทแก่ผูใ้ชร้ถยนตทุ์กประเภท ซ่ึงเป็นธุรกิจใหบ้ริการดา้นรถยนตป์ระเภทหน่ึงท าให้ธุรกิจน้ี
เพิ่มข้ึนตามจ านวนผูใ้ช้งานรถยนต์ท่ีเพิ่มข้ึน (สิทธิชัย รักขนัโท, 2557) ซ่ึงในปัจจุบนัถือว่ามีการ
ขยายตวัของธุรกิจศูนยบ์ริการยางรถยนต์จากการขยายตวัของตลาดรถยนต์และการขยายตวัของ
ชุมชนท่ีผูบ้ริการขยายท่ีอยูอ่าศยัออกไปรอบนอกเมืองมากข้ึน ท าให้ธุรกิจศูนยบ์ริการมีการขยายตวั
ตาม จึงมีผูล้งทุนมาร่วมลงทุนกบัผูผ้ลิตเองในการขยายเฟรนส์ไชน์ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ออกตาม
จุดต่างๆเพิ่มข้ึนจ านวนมากตาม 

ปัจจุบันศูนย์บริการยางรถยนต์ศูนย์บริการยางรถยนต์สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 
ประเภทดงัน้ี 

1.1.1 ศูนยบ์ริการยางรถยนตท่ี์ไม่ไดบ้ริหารโดยผูผ้ลิต  
 
 

 
  
 

 
 
ลักษณะ : เป็นศูนยบ์ริการในรูปแบบร้านจ าหน่ายยางรถยนต์แบบสมยัใหม่ (Modern 

Trade) รวมถึงศูนยบ์ริการในรูปแบบตวัแทนจดัจ าหน่ายอย่างเป็นทางการ (Dealer) ท่ีให้บริการ
ตรวจเช็คและจดัจ าหน่ายยางรถยนตเ์ป็นหลกั จะมีการบริหารงานโดยเจา้ของเอง 
 

ตัวอย่างศูนย์บริการ : ศูนยบ์ริการยางรถยนตอ์ยา่งเป็นทางการโยโกฮาม่า เกรียงกลการ
, ศูนยบ์ริการยางรถยนตด์นัลอปอยา่งเป็นทางการ เอน็.ว.ี ยานยนต,์ ศูนยบ์ริการยางรถยนตล์าดพร้าว
ยานยนต ์

ภาพท่ี 1.3 ศูนยบ์ริการยางรถยนตด์นัลอป 
อยา่งเป็นทางการเอ็น.ว.ี ยานยนต ์
ท่ีมา: NV ลาดกะบงั (2563) 
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ภาพท่ี 1.4 ศูนยบ์ริการไทร์พลสั 
ท่ีมา MilD (2562): Punpro 

 

ภาพท่ี 1.5 ศูนยบ์ริการกริฟ 
ท่ีมา Brand Buffet (2560) 

 

 

ภาพท่ี 1.6 ศูนยบ์ริการคอ็กพิท 
ท่ีมา CHECKRAKA (2562) 

1.1.2 ศูนยบ์ริการยางรถยนตท่ี์บริหารโดยผูผ้ลิต  
 

 
 

 
 
 
ลกัษณะ : เป็นศูนยบ์ริการในรูปแบบเฟรนส์ไชน์ (Franchise) ท่ีใหบ้ริการตรวจเช็คและ

จดัจ าหน่ายยางรถยนต์แบบครบวงจรรวมไปถึงการตรวจเช็คเคร่ืองยนต์ โดยผูใ้ห้บริการเป็นการ
บริหารงานจากผูผ้ลิตยางรถยนต ์
 

ตัวอย่างศูนย์บริการ : ศูนยบ์ริการไทร์พลสั บริหารงานโดย บริษทั สยามมิชลิน จ ากดั, 
ศูนยบ์ริการคอ็กพิท บริหารงานโดย บริษทั บริดจสโตนเซลส์ (ประเทศไทย) จ ากดั, ศูนยบ์ริการกริฟ 
ท่ีบริหารงานโดย บริษทั ต.สยาม คอมเมอร์เชียล จ ากดั (ผูน้  าเขา้และจดัจ าหน่ายยาง TOYO, NITTO 
และ KUMHO อยา่งเป็นทางการในประเทศไทย 

เม่ือมองเห็นอนาคตของธุรกิจกลุ่มน้ี เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันทั้ ง
ศูนยบ์ริการยางรถยนตข์นาดเล็กไปจนถึงขนาดใหญ่ท่ีนอกจากจะแข่งขนักนัดว้ยผลิตภณัฑ์แลว้ ยงั
ตอ้งควบคู่ไปกบัการบริการท่ีเหนือชั้น ครบวงจร การรับประกนัคุณภาพ ความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ และท่ีส าคญัคือปัจจัยเสริมด้านความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการในด้านต่างๆท่ี
ผูป้ระกอบการมีความจึงจ าเป็นตอ้งแข่งขนักนัท่ีจะท าให้ผูเ้ขา้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการเขา้
รับบริการทุกคร้ังอยา่งดีท่ีสุดจนเกิดการบอกต่อ ช่ืนชม จากความพึงพอใจในการเขา้รับบริการเพื่อ
ผูป้ระกอบการสามารถรักษาลูกคา้เดิมให้คงอยู่และกลบัมาใช้บริการอีกคร้ังในภายภาคหน้าจาก
กลไกการท างานของผลิตภณัฑท่ี์จ าเป็นตอ้งมีการซ้ือเพื่อทดแทนตามอายกุารใชง้าน 

คุณภาพการบริการเป็นหวัใจส าคญัของการบริหารงานส าหรับธุรกิจบริการ ในปัจจุบนั
พบว่าธุรกิจบริการมีแนวโน้มท่ีจะเติบโตข้ึนรวดเร็วอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงสาเหตุส าคญัลว้นมาจากชีวิต
ความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนของประชากรทั้งในเร่ืองของรายได ้การศึกษาท่ีสูงข้ึนในภาพรวมท่ีส่งผลให้เกิด
ความตอ้งการในการบริการดา้นต่างๆเพื่ออ านวยความสะดวก ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงในดา้น
การด าเนินชีวิต คุณภาพงานบริการจึงถือเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 
อีกทั้งยงัส่งผลดีต่อภาคธุรกิจท่ีจะท าให้ธุรกิจบริการประสบความส าเร็จและเติบโตอย่างย ัง่ยืน 
(วารสารเกษมบณัฑิต, 2560) ตามความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดงัเช่นในธุรกิจ
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ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ท่ีนอกจากจะส่งมอบการบริการเพื่อการจ าหน่ายสินคา้และให้บริการเฉพาะ
ทางแล้ว ยงัจ  าเป็นต้องให้ค  านึงถึงมิติต่างๆของคุณภาพบริการเพิ่มเติมทั้ง  5 มิติ คือ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Tangibles) , ความน่า เ ช่ือถือ (Reliability) , การตอบสนองต่อ ลูกค้า 
(Responsiveness), การให้ความมัน่ใจ (Assurance) และความใส่ใจ (Empathy) ท่ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ี
ประเมินคุณภาพการบริการตามมิติคุณภาพบริการ (SERVQUAL) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985)  

จากการทบทวนวรรณกรรมในอดีต พบว่า มีการศึกษาเก่ียวกับการบริการใน
ศูนยบ์ริการรถยนตห์ลากหลายรูปแบบแต่ยงัไม่พบการศึกษาถึงคุณภาพบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของศูนยบ์ริการยางรถยนต์โดยเฉพาะ ประกอบกบัผูว้ิจยัท างานอยู่ใน
ธุรกิจยางรถยนต์ท่ีมองเห็นถึงการเติบโตและตอ้งการศึกษาถึงแนวทางการพฒันาท่ีเจาะจงในของ
ธุรกิจน้ี ผูว้ิจยัจึงมุ่งศึกษาถึง อิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ เพื่อเติมเต็มความรู้ทางดา้นวิชาการ และ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ห้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นการพฒันาคุณภาพบริการในแต่ละมิติให้สอดคลอ้งกบัการสร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 
 
 

1.2 วตัถุประสงค์การศึกษาวจิัย 
ผูว้จิยัไดก้  าหนดวตัถุประสงคจ์  าแนกตามสถิติทดสอบงานวจิยัไวด้งัน้ี 
เพื่อศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการ (Service Quality) ท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 
 

1.3 ขอบเขตการศึกษาวจิัย  
1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหาของการศึกษาวจัิย  
งานวิจัยน้ีงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษาเก่ียวกับคุณภาพ

บริการ (Service Quality) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ข้าใช้บริการในศูนย์บริการยางรถยนต์ 
ท าการศึกษาเฉพาะท่ีผูเ้คยเข้าใช้ศูนย์บริการยางรถยนต์เท่านั้น มิได้พิจารณาถึงการใช้บริการ
ศูนยบ์ริการรถยนต์โดยรวบรวมข้อมูลผ่านการจดัท าแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์เพื่อเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่เดือนพฤษภาคมถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2565 
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1.3.2 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย 
ประชากรท่ีใช้ศึกษาในงานวิจัยน้ีคือ ผูท่ี้เคยใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ใน

ประเทศไทย และเป็นผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 18 ปีข้ึนไป  
 

1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย  
ในการศึกษาวิจัยในคร้ังน้ี ผูว้ิจ ัยได้มีการศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการ 

(Service Quality) กบัความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ โดยใช้ SERVQUAL 
Model (Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1985) ในการประเมินคุณภาพการบริการ โดยมีตวัแปรตน้ 
(Independent variables) เป็นคุณภาพบริการ (Service Quality) ซ่ึงประกอบไปดว้ยการบริการท่ีเป็น
รูปธรรม (Tangibles) ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) การสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และ ความใส่ใจในการบริการ 
(Empathy) ท่ีมีผลต่อตัวแปรตาม (Dependent variables) คือความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษาวจิัย 
1.4.1 ด้านวชิาการ 
ทราบถึงองค์ความรู้ใหม่ทางวิชาการดา้นอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อคาวม

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
 

1.4.2 ด้านการน าไปปรับใช้ในภาคปฏิบัติส าหรับองค์กรธุรกิจ ภาครัฐ ชุมชน หรือ
สังคม 

เพื่อเป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมยางรถยนต์ในการน าผลการ
ทดสอบไปใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
 
 

1.5 ความสอดคล้องของการศึกษาวจิัยทีม่ต่ีอจุดมุ่งหมายการพฒันาอย่างยัง่ยืน 
เพื่อส่งเสริมให้ประเทศไทยเกิดการพัฒนาอย่างย ัง่ยืน (Sustainable Development 

Goals) ในกลุ่มของธุรกิจอุตสาหกรรมรถยนต ์รวมถึงอะไหล่ประเภทยางรถยนต ์และเพื่อรองรับการ
เติบโตของภาคอุตสาหกรรมท่ีก าลงัเกิดข้ึน ธุรกิจศูนยบ์ริการยางรถยนต์จึงตอ้งมีการบริหารจดัการ
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ในการพฒันาคุณภาพบริการให้สอดคล้องไปกับเป้าหมายการพฒันาอย่างย ัง่ยืนทั้งด้านสังคม 
เศรษฐกิจ และส่ิงแวดลอ้ม โดยการด าเนินธุรกิจในการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์จ  าเป็นตอ้งให้ค  าแนะน า
ผูบ้ริโภคอย่างตรงไปตรงมา ซ่ือสัตย ์เพื่อให้เกิดการใช้งานผลิตภณัฑ์ยางรถยนต์ท่ีผลิตจากวสัดุ
ธรรมชาติท่ีมีอยู่อย่างจ ากดัอย่างมีประสิทธิภาพ และให้เกิดความคุม้ค่าสูงสุด เพื่อความร่วมมือใน
การลดก๊าซเรือนกระจกการกระบวนการผลิตในอุตสาหกรรม และให้มีความปลอดภยัในการใช้
ผลิตภณัฑเ์พื่อใหป้ระชาชนมีคุณภาพชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนและลดจ านวนอุบติัเหตุผลทอ้งถนนอีก
ดว้ย 

ส่วนในภาคธุรกิจบริการ จ าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการ
ในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์เพื่อช่วยส่งเสริมให้เกิดการเติบโตของภาคธุรกิจในการเสริมสร้างสังคม
ให้ย ัง่ยืนควบคู่ไปกับการเติบโตไปของเศรษฐกิจ ให้มีการจ้างงานให้ทัว่ถึงตามการเติบโตของ
เศรษฐกิจเพื่อขจดัความยากจนในสังคมในทุกมิติ และในส่วนของความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการ
เอง ก็ตอ้งไม่ลืมท่ีจะค านึงในสิทธิความเป็นความเท่าเทียมและความเป็นมนุษยด์ว้ย 
 
 

1.6 นิยามศัพท์ 
ในงานวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตความหมายและค าศพัทไ์วด้งัน้ี 
ศูนย์บริการยางรถยนต์ หมายถึง สถานท่ีในการจัดจ าหน่าย ซ่อมบ ารุง ตรวจเช็ค

คุณภาพยางรถยนตแ์บบครบวงจรรวมซ่ึงอาจรวมถึงการบริการตรวจเช็ค ซ่อมบ ารุงเคร่ืองยนต ์โดยมี
รูปแบบร้านท่ีทนัสมยั เคร่ืองมือและอุปกรณ์ครบครัน พื้นท่ีกวา้งขวางและมีการจดัการท่ีเป็นระบบ 
โดยแบ่งศูนยบ์ริการยางรถยนตอ์อกเป็น 2 กลุ่ม คือ 1.ศูนยบ์ริการยางรถยนตท่ี์บริหารโดยผูผ้ลิต เป็น
ศูนย์บริการในรูปแบบเฟรนส์ไชน์ (Franchise) เช่น ไทร์พลัส จาก บริษทั สยามมิชลิน จ ากัด 2. 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตท่ี์ไม่ไดบ้ริหารโดยผูผ้ลิต (ศิริเกศ ลีนะศิริ, 2555)  เป็นศูนยบ์ริการในรูปแบบ
ร้านจ าหน่ายยางรถยนต์แบบสมยัใหม่ (Modern Trade) รวมถึงศูนยบ์ริการในรูปแบบตวัแทนจดั
จ าหน่ายอยา่งเป็นทางการ (Dealer)  

คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง คุณสมบติัท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง
ไม่ไดท่ี้มีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการผา่นธุรกิจบริการให้ตรงตาม
ความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการ ทั้งความสามารถในการให้บริการตามมาตรฐานและการบริการท่ี
ตรงกับคุณภาพการให้บริการท่ีองค์กรก าหนดไว ้(กนกวรรณ สมปอง, 2555) ณ สถานท่ีเข้ารับ
บริการในรูปแบบท่ีตอ้งการเพื่อสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการใหมี้จุดเด่นเหนือคู่แข่ง 
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ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ
สังเกตุเห็นได้ ได้แก่ ลกัษณะศูนยบ์ริการ ตวัพนักงาน อุปกรณ์ต่างๆ เคร่ืองมือ เอกสาร หรือตรา
สัญลกัษณ์ท่ีผูรั้บบริการสรมารถสังเหตุเห็น โดนผูใ้ห้บริการตอ้งการจดัท าไวเ้พื่อแสดงออกให้ผูเ้ขา้
รับบริการเห็นถึงความตั้งใจท าไว ้

ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการท่ีตรง
กบัค าสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูเ้ขา้รับบริการอย่างถูกตอ้ง แม่นย  า เช่นเดิมสม ่าเสมอทุกคร้ังในการเขา้รับ
การบริการท่ีจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บรู้สึกถึงความน่าเช่ือถือของการบริการ 

การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมท่ีผูใ้บริการ
แสดงออกในการตอบสนองต่อความต้องการของผูเ้ขา้รับบริการ ท่ีให้ผูรั้บบริการรู้สึก รวดเร็ว 
ทนัท่วงที นอกจากน้ีผูเ้ขา้รับบริการสามารถไดรั้บการบริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว 

การสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) หมายถึง การสร้างความรู้สึกเช่ือมัน่
แก่ผู ้เข้ารับบริการให้รู้สึกมั่นใจในการเข้ารับบริการ จากทักษะ ประสบการณ์ และความรู้
ความสามารถของพนักงาน การส่ือสารของพนักงานด้วยวาจาสุภาพ กิริยาท่าทางท่ีดีให้ผูรั้บเขา้
บริการรู้สึกถึงความมัน่ใจท่ีจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดจากการเขา้รับบริการ รวมถึงความปลอดภยัใน
การท าธุรกรรมต่างๆ 

ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการตอบสนอง
ความต้องการเฉพาะของผูเ้ข้ารับบริการซ่ึงจะแตกต่างกันในผูบ้ริบริการท่ีแตกต่างกัน เพื่อให้
ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความใส่ใจจากผูใ้หบ้ริการ 
 
 

1.7 บทสรุป 
จากการเติบโตของอุตสาหกรรมยานยนตท์ าให้ตลาดรถยนตใ์นประเทศไทยเติบโตข้ึน

อย่างต่อเน่ือง เป็นท่ีมาของการเติบโตในธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์รวมถึงศูนยบ์ริการอะไหล่ต่างๆ
ประกอบกบัการขยายชุมชนท่ีอย่าศยัของผูบ้ริการท่ีออกไปรอบนอกเมือง ท าให้ธุรกิจเหล่าน้ีมีการ
ขยายตวัเพิ่มสูงข้ึนออกไปทัว่ทุกทิศทางจนเกิดการแข่งขนัอยา่งดุเดือดเพื่อแยง่ชิงลูกคา้ในตลาดและ
ตอ้งใชค้วามสามารถในการแข่งขนัรักษาลูกคา้เดิมไว ้ 

โดยหน่ึงในนั้นคือธุรกิจศูนยบ์ริการยางรถยนตท่ี์มีการเติบโตเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง
ตามการเพิ่มข้ึนของรถยนตแ์ละกลไกการท างานของผลิตภณัฑ์ท่ีมีการสึกหรอตามอายุและประมาณ
การใช้งาน ท าให้จ  าเป็นตอ้งมีการเขา้ใช้บริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์เพื่อเปล่ียนทดแทนและ
ตรวจเช็คอยูเ่สมอ  
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การแข่งขนัในธุรกิจน้ีจึงจ าเป็นตอ้งท าให้ผูเ้ขา้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการเขา้
รับบริการทุกคร้ังอยา่งดีท่ีสุดจนเกิดความพึงพอใจในการเขา้รับบริการท่ีนอกจากจะตอบสนองความ
ตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการแลว้ ยงัตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยรวมท่ีเปล่ียนแปลงไป
ตามยุคสมยัท่ีในปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีความตอ้งการจากการรับบริการท่ีมากข้ึนจากการเปล่ียนแปลง
ดา้นชีวติความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน ท าใหมี้ความตอ้งการบริการในรูปแบบท่ีสะดวกสบาย รวดเร็ว ตรงตาม
ตอ้งการ และมัน่ใจในการให้บริการมากยิ่งข้ึน จึงท าให้ธุรกิจท่ีขายผลิตภณัฑ์พร้อมดว้ยการบริการ
จะมีความสามารถทางการแข่งขนัเหนือคู่แข่งไดจ้ากการบริการ ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงอิทธิพล
คุณภาพบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์เพื่อเป็นองค์
ความรู้ใหม่ดา้นวชิาการและประกอบการสามารถใหเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึน 
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บทที ่2 

แนวคดิทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์”  มีวตัถุประสงค ์เพื่อทราบถึงอิทธิพลของคุณภาพบริการ (Service Quality) 
ท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์เพื่อเป็นแนวทางส าหรับ
ผูป้ระกอบการในการน าผลการทดสอบไปใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพการบริการในศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์

ผูว้ิจยัได้ท าการคน้ควา้ขอ้มูลเอกสารและบทความทางวิชาการ หนังสือ งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาน้ีรวมถึงส่ืออิเล็กทรอนิคส์ต่างๆ เพื่อศึกษาทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวข้อง
ส าหรับใชใ้นงานวจิยั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

2.1 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งและแนวคิดในการศึกษาวจิยั 
2.1.1 ทฤษฎีและแนวคิดความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer 

Satisfaction) 
2.1.2 ทฤษฎีและแนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) 

2.2 การทบทวนวรรณกรรมการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.2.2 การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเร่ืองคุณภาพบริการ (Service 

Quality) 
2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษาวจิยั 
2.4 สมมติฐาน (วจิยัเชิงปริมาณ) 
2.5 บทสรุป 

 
 

2.1 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องและแนวคดิในการศึกษาวจิัย 
2.1.1  ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้บริโภค (Customer 

Satisfaction) 
2.1.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
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วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึงพอใจไวว้่า เป็น
ความรู้สึกท่ีเกิดภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ท่ีข้ึนอยู่กบัความคาดหวงั ซ่ึงหากมีความตั้งใจมากและ
ไดรั้บการตอบสนอง จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มหากเกิดความผิดหวงัก็จะเกิด
ความไม่พึงพอใจเม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พงศธร ถาวรวงศ์ 
(2541) ท่ีไดนิ้ยามความหมายของค าวา่ ความพึงพอใจไวว้า่ เป็นความรู้สึกของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิง
ใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวข้องและสัมพันธ์กับทัศนคติ โดยความพึงพอใจน้ีเป็น
องคป์ระกอบในดา้นความรู้สึกของทศันคติท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งมีเหตุผลก็ได ้ 

โดย Kotler & Keller (2012) กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่าจะเกิดจาก
ความรู้สึกจากการรับรู้จากการเปรียบเทียบการใช้งานของสินคา้และบริกการซ่ึงความรู้สึกน้ีจะ
เกิดข้ึนทั้งผิดหวงัและสมหวงั โดยหากผลลพัธ์ไดม้ากกวา่หรือเท่ากบัท่ีก็จะเกิดความพึงพอใจในตวั
สินคา้และบริการนั้น แต่หากผลลพัธ์ไม่เท่ากบัท่ีคาดหวงัก็จะเกิดความผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจใน
สินคา้และบริการนั้น ซ่ึงความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนน้ีมีระดบัแตกต่างกนั จาก
ทศันคติของแต่ละบุคคลผา่นกิจกรรมต่างๆ (อรรถพร คาคม, 2546)   

โดย นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) ได้แบ่งความพึงพอใจไวใ้ห้เป็นระดบั
เป็นความรู้สึกท่ีสามารถเป็นได้ทั้งทางบวกและทางลบ ซ่ึงอาจหมายถึง ความสุข ท่ีเป็นความพึง
พอใจจะเกิดข้ึนกบัความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ ทั้งยงัมีการเทียบความรู้สึกภายใน
ของแต่ละบุคคลเทียบระหวา่งเหตุการณ์จริง กบั ส่ิงท่ีอยากใหเ้ป็นหรือส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ โดยความพึง
พอใจน้ีมาจากการไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีหลงัจากไดรั้บคุณภาพจากการบริการท่ีแตกต่างกนั และ
ความคาดหวงัท่ีต่างกัน ท่ีถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีเก่ียวข้องกบัความต้องการซ้ือในอนาคต (Rahim 
Mosahab, Osman Mahamed & T. Ramaya, 2010) 

อีกทั้ง Loverock, Patterson, & Walker (1998) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจ
มีความเก่ียวขอ้งกบัความผูกพนัธ์และความจงรักภกัดีของลูกคา้ (customer Royalty) ซ่ึงผูใ้ห้บริการ
หรือบริษทัท่ีลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจจากสินคา้หรือจากการรับบริการมาก จะน าไปสู่การบอกต่อ 
การเล่าปากต่อปาก และยิง่ไปกวา่นั้น หากลูกคา้มีความสุขจากสินคา้และบริการผดิไปจากมาตรฐาน
ปกติท่ีเคยไดรั้บ หรือ ผูบ้ริบริการตั้งไว ้ก็มีโอกาสจะให้อภยัได ้เช่นเดียวกบัการให้บริการในธุรกิจ
ศูนยบ์ริการซ่อมบ ารุงรถยนต ์Ernest Emeka Izogo &  Ike-Elechi Ogba (2014) ท่ีกล่าวถึงการบริการ
ท่ีดีจะมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

2.1.1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer Satisfaction) 
ปราการ กองแก้ว (2546) ได้ศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดย

สรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของมนุษย์ แบ่งเป็น 2 แบบ 1. ความรู้สึกในทางบวก  2. 
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ความรู้สึกในทางลบ โดยความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึก
ทางบวก โดยความสุขเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะสามารถเกิดข้ึนเพิ่มไดอี้ก ซ่ึงในการเขา้รับบริการจากธุรกิจ
บริการ ความพึงพอใจสามารถถูกแบ่งเป็นระดบัต่างๆโดย Kotler & Keller (2012) ไดจ้ดัระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการจากระดับความรู้สึก ท่ีสามารถเทียบคุณสมบัติของผลิตภณัฑ์กับการ
คาดหวงัของลูกคา้ หรือการไดรั้บบริการจากผลงานของผูใ้ห้บริการกบัการคาดหวงัของลูกคา้โดยท่ี
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึนแตกต่างกนัออกไป จากประโยชน์ปละส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ซ่ึงความคาดหวงัน้ีอาจเกิดไดจ้ากปัจจยัต่างๆ เช่น ประสบการณ์ท่ีเคย
เกิดข้ึนในอดีตของแต่ละบุคคล  

การสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผูรั้บบริการ ส าหรับการบริการถือเป็น
ส่ิงส าคญัและยากกว่าการสร้างความพึงพอใจในตวัสินคา้สินคา้ เน่ืองจากสินคา้เป็นส่ิงของท่ีถูก
พฒันาข้ึนโดยมนุษยแ์ลว้ไม่มีการเปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการจะต่างออกไปเน่ืองจากจะเกิด
กบัตวับุคคลผูใ้ห้บริการท่ีจะสามารถแปรเปล่ียนไปตามปัจจยัต่างๆ ทั้งดา้นอารมณ์ คาวมรู้สึกหรือ
บริบทในสถานการณ์ต่างๆ หรือประยกุตไ์ปความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการ ดงันั้น การสร้าง
ความพึงพอใจแกผู้รั้บบริการมี 3 ประการ ดงัน้ี 

1. ควมาแตกต่างในเร่ืองของความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการในแต่ละคน แต่ละคร้ัง  
2. ความรู้ ความสามารถ สภาวะทางอารมณ์ขณะให้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการ

ใหบ้ริการใหบ้ริการของพนกังาน 
3. สภาพแวดลอ้มอ่ืนๆ เช่น ลม ฟ้า อากาศ สถานท่ี ยิ่งไปกวา่นั้น ความพึงพอใจอาจมี

ผลมาจากจ านวนลูกคา้ ความหนาแน่นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดว้ย  
โดยการจะทราบถึงระดบัความพึงพอใจชองผูบ้ริโภคนั้น จะสามารถรวดัระดบัความ

พึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้หบ้ริการโดยสามารถท าได ้2 วธีิ (สรชยั พิศาลบุตร, 2551) คือ 
1. การเขา้สอบถามความคิดรู้สึก ความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพ

ของสินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยใชก้ารวดัผลจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ผา่นมาตรวดัท่ี
ก าหนดเกณฑใ์นการวดัระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บ 

2. วดัจากตวัช้ีวดัท่ีผูใ้ห้บริการก าหนดข้ึน โดยการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ผ่
โดยมีเกณฑเ์ป็นมาตรฐานกลางใหบ้ริการนั้นเป็นตวัตั้ง 

กล่าวโดยสรุปคือ สรุปความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ ความรู้สึก ทศันคติ ของบุคคล
ท่ีได้รับบริการท่ีเกิดความรู้สึกไปในทิศทางบวก กล่าวคือ เกิดความสุข ความรู้สึกประทบัใจ ซ่ึง
ความรู้สึกดงักล่าวเกิดจากการท่ีผูรั้บบริการได้รับการตอบสนองความตอ้งการจากการได้รับการ
บริการตามท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวห้รือมากกว่าท่ีคาดหวงัไว ้โดยการวดัความพึงพอใจของ
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ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตฉ์บบัน้ีจะใชว้ิธีวดัความพึงพอใจในแบบท่ี 1. โดยการวดัจากการ
สอบถามความเห็นของผูเ้ขา้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีเคยไดรั้บ โดยมีเกณฑ์
มาตรฐานท่ีก าหนดไวส้ าหรับวดัระดบัความพึงพอใจ 
 

2.1.2 ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กีย่วกบัคุณภาพบริการ (Service Quality) 
Ramya, Kowsalya & Dharanipriya (2019) ได้ให้ความหมายของ คุณภาพบริการ 

(Service Quality) ไว้ว่า  เป็นความสามารถของผู ้ให้บริการในการตอบสนองลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงจะท าใหส้ามารถด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งดีข้ึนในภาคบริการดว้ยการส่งมอบ “คุณภาพ” 
ท่ีเป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีจะท าให้ของธุรกิจบริการประสบความส าเร็จเป็นทั้งผลก าไรและความ
พึงพอใจของลูกคา้ และเน่ืองจากการบริการน้ีเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibles) ท าใหจ้  าเป็นตอ้งมี
การวางกรอบการท างานไวอ้ย่างชดัเจนส าหรับการวดัผลคุณภาพบริการ ซ่ึงคุณภาพบริการนั้นถูก
ประเมินจากการรรับรู้ของลูกคา้ หรือ Customer Perceived (Christian Gronroos, 1987) นอกจากน้ี 
Lewis & Bloom (1983) ยงัได้กล่าวถึง คุณภาพบริการท่ีเป็นตัวช้ีวดัระดับความพึงพอใจต่อการ
บริการท่ีส่งไปถึงผูรั้บบริการวา่ตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงใด โดยผลลพัธ์น้ี
เกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ จากการท่ีลูกคา้การเปรียบเทียบการ
บริการท่ีไดรั้บ กบัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ ,2547) 

การวดัคุณภาพบริการในธุรกิจบริการนั้น Parasuraman, Zeithamal & Berry (1985) ได้
คิดค้นเคร่ืองมือส าหรับการประเมินการรับรู้คุณภาพบริการต่อการรับรู้ของลูกค้า เพื่อให้เป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพงานบริการใหส้อดคลอ้งและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั โดยน าแนวคิด
ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้โดยค านึงถึงการรับรู้และการยอมรับของผูรั้บบริการ เพื่อสร้างความ
แตกต่างในงานบริการให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด โดยเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการให้บริการน้ี
ไดรั้บความนิยมและมีช่ือเสียงอยา่งมาก ใชช่ื้อเรียกวา่ SERVQUAL และในภายหลงัไดมี้การพฒันา
เกณฑ์ในการประเมินเพื่อลดระดบัความสัมพนัธ์กนัเอง (Degree of Correlation) ระหวา่งตวัแปรลง 
(Zuithaml, Bitner & Gremler, 2006) จนประกอบดว้ย 22 รายการ ซ่ึงกระจายมาจาก 5 องคป์ระกอบ
ของคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี  

1. การบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ผา่น
ความตั้งใจของผูใ้ห้บริการท่ีจะแสดงให้ผูเ้ขา้รับบริการรับรู้ มองเห็น สัมผสัจากประสาทสัมผสัทั้ง
ห้า ท่ีท าให้ผูเ้ขา้รับบริการรู้สึกถึงความสุข ความสะดวกสบาย ในการเขา้ใช้บ ริการ เช่น สถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้ม อุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในร้าน ท่ีสามารถท าใหผู้เ้ขา้
รับบริการรู้สึกไดถึ้งการไดรั้บความใส่ใจจากการบริการ ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจจากการรับ



13 
 

บริการ โดยประกอบด้วย 4 ข้อ ได้แก่ อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ส่ิงอ านวยความสะดวก
เรียบร้อย ครบครัน  พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และ การตกแต่งร้านท่ีเหมาะสม สวยงาม 

2. ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) หมายถึง การให้การบริการท่ีตรงกบั
รายละเอียด สัญญาท่ีระบุหรือไว ้อยา่งถูกตอ้งตามวตัถุประสงคข์องการเขา้รับบริการอยา่งท่ีไดต้กลง
ไวก่้อนเขา้รับบริการ อีกทั้งยงัตอ้งมีความสม ่าเสมอ เช่นเดิมในทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ โดยประกอบ
ไปดว้ย 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ความสามารถของพนกังานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การให้การ
บริการตามค ามัน่สัญญา การรักษาสัญญา ความใส่ใจในการดูแลปัญหาและพร้อมให้ความช่วยเหลือ
อยูเ่สมอ และ การเก็บรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสม  

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการผา่นการบริการอยา่งทนัท่วงที เต็มใจช่วยเหลือผูเ้ขา้รับบริการเม่ือเกิด
ปัญหา เพื่อใหผู้เ้ขา้รับบริการมีทศันคติท่ีดีต่อการบริการท่ีไดรั้บ โดยประกอบดว้ย 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีการ
ตอบสนองต่อค าขอรับบริการอยา่งรวดเร็ว มีการแจง้ระยะเวลาในการด าเนินงานวา่จะไดรั้บสินคา้
และบริการเม่ือใด บริการดว้ยขั้นตอนท่ีรวดเร็ว ทนัใจ สามารถให้ความช่วยเหลือผูเ้ขา้รับบริการ
ทนัทีเม่ือมีการร้องขอ 

4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้แก่ผูเ้ขา้รับบริการ โดยการแสดงความรู้ ความสามารถ ทกัษะ ความช านาญการจาก
ประสงการณ์ในอดีตของพนกังานผา่นการแสดงออกดว้ยท่าทางท่ีสุภาพ นุ่มนวล มีกิริยามารยาทท่ีดี 
มีทกัษะการติดต่อ ส่ือสารส่ิงท่ีผูรั้บบริการซักถามได้อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิด
ความมัน่ใจในการเขา้รับบริการมากยิ่งข้ึน ประกอบด้วย 4 ขอ้ ได้แก่ ความสุภาพ เรียบร้อยของ
พนักงาน การสร้างความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือในการรับบริการ มีพนักงานสามารถสร้าง
ความเช่ือมัน่ในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการได้ ความรู้ความสามารถ ทกัษะ ประสบการณ์ของ
พนกังาน   

5. ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การดูแล เอาใจใส่ผูรั้บบริการ ท่ีเขา้รับบริการ
ท่ีแตกต่างกนัในผูรั้บบริการแต่ละราย โดยรับฟังปัญหา จดจ าในส่ิงเฉพาะของผูรั้บบริการแต่ละ
รายไดอ้ย่างเหมาะสม โดยประกอบดว้ย 5 ขอ้ ไดแ้ก่ การให้บริการท่ีเป็นมิตร พนกังานใส่ใจและ
ดูแลผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี การให้ความสนใจในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละราย 
การใหบ้ริการท่ีค านึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริการ และการอ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

จากแนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) ได้
กล่าววา่ สร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการให้สามารถแข่งขนัให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการคู่แข่งได ้
จะอยูก่บัคุณภาพจากการบริการ โดยตอ้งใหต้รงกบัความตอ้งการท่ีลูกคา้และคาดหวงั ทั้งยงัใหข้อ้มูล
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ต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่ง ครบถว้น เพื่อลูกคา้จะไดจ้ากประสบการณ์ท่ีดี
จากการรับบริการ ใหต้รงกบัค าโฆษณา เม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ โดยมี
เกณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) คือ ต้องอ านวยความสะดวกให้แก่ผูเ้ข้ารับบริการ คือ 
สถานท่ีตั้งอยูใ่นท่ีๆ เหมาะสม เดินทางเขา้ไปง่าย และไม่รอนาน 

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ต้องมีการอธิบายรายละเอียดให้เข้าใจง่าย 
ถูกตอ้ง และผูท่ี้ไม่เคยชิบริการใชไ้ด ้เช่น ป้ายบอกวธีิการใชโ้ทรศพัทส์าธารณะท่ีเป็นรูปภาพส าหรับ
ผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ หรือในกลุ่มคนท่ีเป็นบุคคลพิเศษท่ีไม่สามารถอ่านหนงัสือได ้หรือ ชาวต่างชาติ 
ท่ีจะสามารถเขา้ใจและใชง้านไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 

3. ความสามารถ (Competence) ความช านาญและความสามารถในงาน ของผูใ้หบ้ริการ
หรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด  

4. ความมีน ้ าใจ (Courtesy) พนกังานผูใ้ห้บริการตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความ
น่าเช่ือถือ มีวิจารณญาณ หรือ สามารถตรวจสอบขอ้ผิดพลาดจากการสั่งการในความตอ้งการของผู ้
เขา้ใชบ้ริการและแจง้ใหท้ราบไดอ้ยา่งชดัเจน 

5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) การสร้างความเช่ือมัน่ใหผู้รั้บบริการในการใหบ้ริการท่ี
ดีท่ีสุด คิดวา่บริการถูกตอ้ง ซ่ือสัยต ์และเสนอส่ิงท่ีดีใหลู้กคา้ 

6. ความไวว้างใจ (Reliability) การบริการท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า ในทุกคร้ังท่ีลูกคา้เข้ารับ
บริการ อยา่งสม ่าเสมอ 

7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การใหร้วดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
8. ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีตอ้งปราศจากความเส่ียงต่อความอนัตราย

และปัญหาต่าง ๆ 
9. ความเป็นรูปธรรม (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึง

คุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
10.  ความเข้าใจ (Understand/ Knowing Customers) คือ การท่ีพนักงานผูใ้ห้บริการ

สามารถท าควาเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้และวางแผนการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการท่ีทราบ 
เพื่อให้ธุรกิจบริการ มีความสามารถในการบริการท่ีดี ตรงใจผูรั้บบริการเหนือคู่แข่ง 

จ  าเป็นต้องใช้ในมิติของคุณภาพบริการมาเป็นองค์ประกอบในการสร้างความแตกต่าง โดย
องคป์ระกอบของความส าเร็จในการให้บริการ จากการศึกษางานวิจยัของ นวลอนงค ์วิเชียร (2549) 
มีดงัน้ี 
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1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการได้ตรงจุด ตอบสนอง
ความตอ้งการผูรั้บบริการเป็นส าคญั โดยตอ้งเขา้ใจถึงป้าหมายของและตอบสนองให้ตรงจุด เพื่อให้
เกิดพึงพอใจสุงสุดในคาวมคาดหวงันั้น 

2. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจถึงความคาดหวงั
ของผูเ้ขา้รับบริการเพื่อตอบสนองควมาตอ้งการนั้นให้ตรงจุดอยา่งถูกตอ้ง และสังเกตุความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการท่ีอาจไม่เหมือนกนัในแต่ละรายเพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัเพื่อให้เกิด
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการในทา้ยท่ีสุด 

3. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมของการบริการ ท่ีส่งผลกบั
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ  

4. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) การท าให้ผู ้รับบริการเกิดความมั่นใจ 
ตลอดจนความคุม้ค่าของการรับบริการ จะท าใหก้ารบริการมีลกัษณะและวธีิการท่ีแตกต่างกนัจนเกิด
เป็นความพึงพอใจในทา้ยท่ีสุด 

5. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การแสดงออกถึงความสนใจต่อลูกคา้แต่ละ
รายในทุกระดบั อยา่งยุติธรรม จริงใจ และเท่าเทียมกนัเพื่อแสดงออกถึงความมัน่ใจว่าลูกคา้ทุกคน
ต่างก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีจะท าใหเ้กิดความส าเร็จเป็นความพึงพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการ 

6. ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) ความสุภาพอ่อนโยน การแสดงออกทางสี
หนา้ของผูใ้หบ้ริการ รวมถึงบรรยากาศท่ีเป็นมิตร  

7. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการให้บริการ
ข้ึนอยูก่บัความเป็นระบบท่ีมีขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีชดัเจน สม ่าเสมอ 

สรุปได้ว่า แนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) ถือเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการ
สร้างความแตกต่างในการแข่งขนัในธุรกิจการใหบ้ริการ โดยความแตกต่างท่ีเกิดข้ึน เช่น การบริการ
ท่ีเท่าเท่ียม ใส่ใจลูกคา้ในแต่ละรายอย่างดีท่ีสุด การสร้างความเช่ือมัน่ในคุณภาพ ระยะเวลาตาม
ค ามัน่สัญญา ลว้นท าใหธุ้รกิจเป็นท่ีพึงพอใจและจดจ า และการแนะน า บอกต่อของลูกคา้ ท่ีจะท าให้
เกิดการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่หรือการซ้ือซ ้ าของลูกคา้เดิมในอนาคตท่ียอ่มส่งผลดีต่อองคก์ร
ทั้งสิน  
 
 

2.2 การทบทวนวรรณกรรมการศึกษาวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
การทบทวนวรรณกรรมการศึกษาวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเร่ืองคุณภาพบริการ (Quality Service) 
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2.2.1 ด้านการสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 
จากการทบทวนวรรณการเก่ียวกบัการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 

ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาและรวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไวด้งัน้ี 
Yousef Keshavarz, Dariyoush Jamshidi & Farid Bakhtazma (2016) ได้ท าการศึกษา

อิทธิพลคุณภาพบริการต่อความภกัดีของลูกคา้ร้านอาหาร โดยศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการท่ีส่งมอบโดยร้านอาหารในเมือง ชีราซ ประเทศอิหร่าน ท่ีส่งผล
กระทบต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ โดยผลการศึกษาพบวา่ คาดหวงัของลูกคา้ไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในมิติคุณภาพบริการ แต่การรับรู้ถึงคุณภาพการบริการกลบัมีผลอย่าง
มากต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ ในมิติคุณภาพบริการด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ในเร่ืองของความเช่ือมัน่วา่ลูกคา้จะสามารถมัน่ใจในตวัผูใ้ห้บริการใน
ร้านอาหาร รู้สึกเช่ือมัน่และปลอดภยัในการท ารายการช าระค่าสินคา้และบริการผา่นพนกังานในร้าน 
อีกทั้งยงัมัน่ใจในการไดรั้บการบริการท่ีสุภาพ เรียบร้อยจากพนกังานภายในร้าน เพื่อเป็นกลยทุธ์ใน
การรักษาลูกคา้ไวใ้หม้ากข้ึนและใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและรู้สึกภกัดีกบัร้านไวเ้ช่นเดิม 

เช่นเดียวกบั Siew-Phaik Loke et al. (2011) ไดศึ้กษาถึงมิติคุณภาพบริการและความพึง
พอใจของลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจผูใ้หบ้ริการโทรคมนาคม GSM จากการศึกษพบวา่ มิติคุณภาพบริการมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) เป็นส่ิง
ท่ีลูกคา้สนใจโดยให้เหตุผลวา่ ลูกคา้ให้ความสนใจกบัการบริการท่ีน่าเช่ือถือของการบริการท่ีท าให้
บริษทัเกิดความแตกต่างจากคู่แข่งไดแ้ลว้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั Justine Roy Balinado et al. (2021) ท่ี
ศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจลูกคา้ ในการบริการหลงัการขายรถยนตใ์นประเทศ
ฟิลิปปินส์ จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีมาเขา้ใชศู้นยบ์ริการรถยนต์ในประเทศฟิลิปปินส์ไม่เห็นวา่ 
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ผ่านการส่ือสาร หรืออธิบายถึงการบริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากตวัแทน
จ าหน่ายรถยนตจ์ะเป็นปัจจยัท่ีเอ้ือต่อคุณภาพการบริการท่ีด่ีลูกคา้จะไดรั้บ 

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นว่า ความเช่ือมัน่ของ
ผูใ้ชบ้ริการ(Assurance) ในความเช่ือมัน่ในการบริการและความซ่ือสัตยข์องผูป้ระกอบการท่ีจะท าให้
เกิดความต่างระหว่างผูป้ระกอบการแต่ละรายจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์น าไปสู่สมมติฐานท่ี 1 ดงัน้ี 

 
สมมติฐานที ่1 (H1): การสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
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2.2.2 การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness)  
จากการทบทวนวรรณการเก่ียวกับการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) 

ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาและรวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไวด้งัน้ี 
สรรเสริญ สัตถาวร (2563) ไดท้  าการการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ ความคุม้

ราคา และอธัยาศยัดีมีไมตรีจิตของพนักงานต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านอาหารญ่ีปุ่น 
พบว่าคุณภาพบริการท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่นคือความ
เป็นรูปธรรมและการตอบสนองต่อลูกคา้ โดยการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ไดแ้ก่การ
ใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทัว่ถึงแมใ้นช่วงท่ีมีลูกคา้จ านวนมาก ไม่ปล่อยใหลู้กคา้รอนานโดยปราศจากการ
อธิบาย ซ่ึงสอดคล้องกับ งานวิจัยของ Ravichandran, Tamil Mani, Arun Kumar & Prabhakaran 
(2010) ได้ศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจลูกค้าท่ีเขา้ใช้บริการธนาคารใน
ประเทศอินเดีย โดยประยุกตใ์ช ้SERVQ โมเดล ผลการศึกษาพบวา่ มิติคุณภาพบริการดา้นการตอบ
สองต่อลูกคา้มีผลอยา่งมีนยัส าคญัต่อความพึงพอใจของในการใชบ้ริการธนาคารในประเทศอินเดีย 
ซ่ึงลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารมีความคาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการท่ีรวดเร็ว ว่องไว แต่ตรงตาม
วตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการหรือไม่ก็เป็นได ้เพียงแค่ตระหนกัถึงการตอบสนองต่อลูกคา้ให้
เสมือนความรับผดิชอบอยา่งหน่ึงอยูเ่สมอ 

ท านองเดียวกับ ณิชาปวีณ์ กกก าแหง และธนวรรณ แสงสุวรรณ (2558) ท่ีศึกษา
เก่ียวกบั อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้และการเปล่ียนผูใ้ห้บริการ
จากผูรั้บบริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีหลกัในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่มิติคุณภาพบริการท่ีท่ีควรเนน้
ย  ้าพิเศษส าหรับรักษาลูกค้าไวใ้นฐานลูกเดิมและดึงดูดลูกค้าใหม่ส าหรับธุรกิจบริการเครือข่าย
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี คือ การตอบสนองลูกค้าอน่างมืออาชีพ มีการเตรียมพร้อม โดยพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ และใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความกระตือรือร้น รวดเร็วทนัใจอยูเ่สมอ ดว้ยการบริการอยา่ง
จริงใจ เป็นมิตร ใหลู้กคา้รู้สึกถึงความมัน่ท่ีจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบั งานวจิยัของ Iberahim, Taufik,  Adzmir & Saharuddin (2016) ท่ีศึกษาถึงความพึงพอใจในความ
น่าเช่ือถือและการตอบสนองของลูกคา้ต่อเทคโนโลยีบริการตนเองในการบริการลูกคา้ธนาคารท่ี
พบวา่ การตอบสนองลูกคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการตอบสนองต่อ
ขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ATM ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และสามารถน ามาปรับปรุงเพื่อพฒันาการ
ใหบ้ริการในรูปแบบอ่ืนๆของการท าธุรกรรมท่ีหลากหลายของธนาคาร 

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นว่า การตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ(Responsiveness) ในการบริการท่ีรวดเร็ว ทนัท่วงที ไม่ปล่อยให้ลูคา้ตอ้งรอนาน ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์น าไปสู่สมมติฐานท่ี 2 ดงัน้ี 
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สมมติฐานที่ 2 (H2): การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness)  มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
 

2.2.3 ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
จากการทบทวนวรรณการเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ผูว้จิยัได้

ท  าการศึกษาและรวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไวด้งัน้ี 
งานวิจยัของ วิลาสินี จงกลพืช (2563) ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการในมุมมอง

ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ กรณีศึกษา บริษทัเอ็น เค แลบอราทอรี (ประเทศ
ไทย) จ ากดั จากการศึกษาพบวา่ผูบ้ริโภคให้ความสนใจกบัคุณภาพบริการในมิติของความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ (Reliability) ในส่วนการบริการท่ีท าใหลู้กคา้รับรู้ได ้ท่ีแสดงออกถึงความตั้งใจของผู ้
ให้บริการ ท่ีท าให้ลูกคา้สามารถรับรู้ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ นวลอนงค ์ผานดั (2556) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการ และคุณค่าท่ีรับรู้มีต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึง
พอใจ การบอกต่อ และการกลบัมาใช้บริการซ้ือของลูกคา้บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผล
การศึกษาพบวา่ คุณค่าการรรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั 
โดยส่ิงส าคญัคือการรักษาความเช่ือมัน่ในดา้นการบริการดว้ยคุณภาพของพนกังาน ความมืออาชีพ 
เสมอตน้เสมอปลายของการบริการ และมีการให้บริการท่ีเท่าเทียมไม่เอนเอียง และนอกจากน้ีหาก
ลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงความสะดวกสบายจากการบริการก็ท าให้รู้สึกเช่ือมัน่และไวว้างใจกบับริษทัอีกดว้ย 
เช่นเดียวกบั อรพชัร์ องัคสุวรรณ (2558) ไดศึ้กษาถึงการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการคลินิก
เสริมความงาม พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิคเสริมความงามจากกลุ่มตวัอย่าง ให้ความส าคญัในการ
เลือกใชบ้ริการคลินิกในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) เช่นเดียวกนั 
โดยเฉพาะในด้านการก าหนดมาตรฐานบริการผ่านการฝึกอบรมทักษะของพนักงานให้มี
ประสิทธิภาพอยูเ่สมอ 

จากงานวจิยัของ Justine Roy Balinado et al. (2021) ไดท้  าการศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพ
บริการต่อความพึงพอใจลูกคา้ ในการบริการหลงัการขายรถยนตใ์นประเทศฟิลิปปินส์ จากการศึกษา
พบวา่ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญั 
ลูกคา้ส่วนใหญ่จะพึงพอใจกบัการใหบ้ริการท่ีมีการใหค้  ามัน่สัญญาในเร่ืองของระยะเวลา  ค่าใชจ่้าย
ท่ีจะเกิดข้ึน และสามารถให้บริการได้ตรงความตอ้งการของลูกคา้อย่างแม่นย  า ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวิจยัของ กิรตภสั มิตรวิจารณ์, อมัพล ชูสนุก, สิริบุปผา อุทารธาดา, และ ฉวีวรรณ ชูสนุก (2564) 
ท่ีท าการศึกษาถึง อิทธิพลของคุณค่าท่ีรับรู้ด้านคุณภาพ คุณค่าท่ีรับรู้ด้านราคา และคุณภาพการ
ใหบ้ริการต่อความพึงพอใจ ความเช่ือใจ ความผกูพนั และการบอกต่อของลูกคา้ซ้ือคอนโดมิเนียมมือ
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สอง ผา่นบริษทัอสังหาริมทรัพยแ์ห่งหน่ึงในเขตกรุงเทพหมานคร โดยผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ
การให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้  โดยสรุปไดว้า่หากลูกคา้รับรู้ไดถึ้งการ
ให้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึน ก็จะ ก็จะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากข้ึนตาม ซ่ึงสอดคล้องกบั 
งานวิจยัของ สิทธิชยั รักขนัโท (2557) เก่ียวกบัการศึกษาคุณภาพการให้บริการร้านจ าหน่ายและติง
ตั้งยางรถยนตแ์บบดั้งเดิม จงัหวดัชลบุรี พบวา่ในมิติคุณภาพบริการท่ีลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านยาง
ดั้งเดิมให้ความส าคญัคือดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยลูกคา้ตอ้งการการบริการท่ีตรงตามท่ี
แจง้ไวห้รือโฆษณาไวไ้ด้อย่างถูกตอ้งแม่นย  า การให้บริการติดตั้งและบริการอ่ืนๆอย่างน่าเช่ือถือ
เพื่อท่ีจะท าให้เกิดความไวใ้จและเกิดความประทบัใจในการเขา้ใช้บริการในคร้ังถดัไป อีกทั้งยงั
สามารถส่งมอบงานไดภ้ายในเวลาท่ีก าหนด และท่ีส าคญัท่ีจะท าให้ร้านจ าหน่ายและติดตั้งยางแบบ
ดั้ งเดิมแตกต่างจากศูนย์บริการซ่อมบ ารุงรถยนต์แบบเร่งด่วนคือการรับผิดชอบหากเกิดความ
ผิดพลาดจากการบริการ โดยสร้างทีมดูแลการบริการหลงัการซ่อมและควบคู่ไปกบัการฝึกอบรม
พนกังานอยูเ่สมอ เพื่อใหส้ามารถแข่งกบัศูนยบ์ริการขนาดใหญ่ได ้ 

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นวา่ ความน่าเช่ือถือของ
การบริการ (Reliability) ในความเช่ือมัน่ต่อการบริการของพนกังาน ในการบริการอย่างมืออาชีพ 
ความเสมอต้นเสมอปลายในการบริการด้วยความเท่าเทียม ไม่เอนเอียง ท าให้ปัจจยัด้านความ
น่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์น าไปสู่สมมติฐานท่ี 3 ดงัน้ี 

 
สมมติฐานที ่3 (H3): ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) มีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 
2.2.4 ด้านความใส่ใจในการบริการ (Empathy) 
จากการทบทวนวรรณการเก่ียวกบัดา้นความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ผูว้ิจยัได้

ท าการศึกษาและรวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไวด้งัน้ี 
จากงานวิจยัของ ยุพาวดี สันตสวสัด์ิกุล (2563) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการและความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั 
สาขา หลกัส่ี  โดยมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
และความภกัดีของลูกคา้ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้น
ความเอาใจใส่ (Empathy) มาเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ดา้น
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
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และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 
งานวิจยัของ ธญันนัท ์จ าปาแกว้ (2561) ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการธนาคารซีไอเอ็มบีไทยสาขาเชียงราย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัในมิติคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารสูงท่ีได้แก่ ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยได้
สรุปผลว่าส่ิงท่ีลูกคา้พึงพอใจในด้านความเอาใจใส่ (Empathy) คือ พนกังานมีความเต็มใจในการ
ให้บริการกบัลูกคา้ทุกรายขณะให้บริการ และหลงับริการอยา่งสม ่าเสมอและเท่าเทียมกนั รองลงมา
คือ พนกังานเต็มใจให้ความช่วยเหลือลูกคา้ กรณีท่ีเกิดความผิดพลาดจากการท าธุรกรรมต่างๆ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) จากการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการ
การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy)  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน
กรุงเทพมหานคร โดยผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าพึงพอใจในการบริการจากพนกังานท่ีให้บริการดว้ยความ
เอาใจใส่ กนัเอง โดยเฉพาะในการบริการแก่ผูท่ี้ตอ้งการความช่วยเหลือพิเศษ ท่ีให้การบริการอย่าง
เสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบติั (Millet, 2012)  

นอกจากน้ี Justine Roy Balinado et al. (2021) ได้ท าการศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพ
บริการต่อความพึงพอใจลูกคา้ ในการบริการหลงัการขายรถยนตใ์นประเทศฟิลิปปินส์ จากการศึกษา
พบวา่ คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในการบริการหลงัการขายรถยนต ์โดย
พบวา่มิติคุณภาพบริการดา้น ความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งมี
นยัส าคญั โดยพบวา่ในดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)  ลูกคา้ส่วนจะพึงพอใจกบัการไดรั้บการ
เอาใจใส่หรือดูแลเหมือนเป็นลูกคา้คนส าคญั มีการเอาใจใส่แมก้ระทัง่การให้ค  าขอโทษหากผูบ้ริการ
ไม่สามารถใหบ้ริการไดท้นัเวลาท่ีตกลงไว ้

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นวา่ ดา้นความใส่ใจใน
การบริการ(Empathy) ในการให้บริการอย่างเต็มใจ และเท่าเทียม รวมไปถึงการบริการท่ีเป็นมิตร 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์น าไปสู่สมมติฐานท่ี  4 ดงัน้ี 

 
สมมติฐานที่ 4 (H4): ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 
2.2.5 ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibles) 
จากการทบทวนวรรณการเก่ียวกบัความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibles) ผูว้ิจยั

ไดท้  าการศึกษาและรวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไวด้งัน้ี 
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ปัญญาพล จนัผ่อง (2561) ไดท้  าการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนต ์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย เพื่อศึกษาพฤติกรรมและระดบัความพึงพอใจ
ของผูเ้ขา้รับบริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
โชวรู์มรถยนต ์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก โดยผูเ้ขา้รับ
บริการพึงพอใจกบัโชวรู์มรถยนตท่ี์มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม สวยงาม และง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั พงคศ์กัด์ิ ด า ยศ, พงศ ์หรดาล และ สมเดช เฉยไสย (2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ทศันคติดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้และความพึง พอใจโดยรวมของ
ผูใ้ช้บริการศูนย์บริการรถยนต์เมอร์เซเดสเบนซ์ บริษทั ทีทีซี มอเตอร์ส จ ากัด พบว่าสาเหตุท่ี
ผูใ้ชบ้ริการ น ารถยนตเ์ขา้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการเน่ืองจากมีความสะดวก ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมใน
การเขา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุด เช่นเดียวกบั ชาญณรงค ์เลาหวรรณธนะ (2562) ในการศึกษาคุณภาพ
การบริการกบัความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์พบวา่ ค่าเฉล่ีย
ความคิดเห็นคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ในเร่ืองของสถานท่ี การจดัเตรียมท่ี
นัง่ให้เหมาะสม พร้อมให้บริการทั้งสถานท่ีและการแต่งกายของพนกังานถือเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการให้
ความส าคญัท่ีสุด โดยคา้นกบังานวิจยัของ Siew-Phaik Loke, Ayankunle Adegbite Taiwo, Hanisah 
Mat Salim & Alan G. Down (2011) ไดศึ้กษาถึงมิติคุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกคา้ใน
กลุ่มธุรกิจผูใ้ห้บริการโทรคมนาคม GSM จากการศึกษพบว่า ลักษณะทางกายภายของบริษทั 
(Tangibles) หรือตวัพนกังานไม่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ เน่ืองจาก ลูกคา้สามารถไดรั้บความ
พึงพอใจความเช่ือมัน่ในการบริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถท าให้ลูกคา้มองเห็นหรือรับรู้ถึง 
ความรู้ ความสามารถของพนักงาน รวมถึงความสุภาพ เรียบร้อยของพนักงานไปแล้ว จึงไม่
จ  าเป็นตอ้งค านึงถึงความเป็นรูปธรรม (Tangibles) ของการบริการอีก และนอกจากน้ีรวดเร็ว ท่ีจะมา
ดึงดูดใหลู้กคา้ไปใชบ้ริการและสามารถรักษาลูกคา้เดิมไว ้

ขณะท่ี Yongqui Wan, Hing-Po L &  Yongheng Yang (2004) ท่ีท าการศึกษาการบูรณา
การกรอบแนวคิดงานวิจยัในเร่ืองคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ และคุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
ในกลุ่มธุรกิจโทรคมนาคมในประเทศจีนพบว่า ธุรกิจควรให้ความส าคญักบัการลดการรับรู้ของ
ลูกคา้และพฒันาคุณภาพโครงข่ายสัญญาณในกลุ่มธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีลูกคา้มองวา่ส่ิงเหล่าน้ี
เป็นปัจจยัส าคญัในการประเมินคุณค่าลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ หรือคุณภาพการบริการ ซ่ึงทั้ง 
3 อย่างจะส่งผลต่อการตัดสินใจซ้ือทั้งส้ิน นอกจากน้ียงัต้องให้ความสนใจกับปัจจยัส าคัญอีก
ประการหน่ึงทีเป็นมิติคุณภาพบริการ (Service Quality) ท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ การ
บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ท่ีซ่ึงไม่เพียงแต่เป็นมิติในคุณภาพการบริการ แต่ยงัรวมถึงคุณค่า
ของลูกคา้และความพึงพอใจของลูกคา้อีกดว้ย  
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นอกจากน้ี สรรเสริญ สัตถาวร (2020) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั อิทธิพลของคุณภาพการบริการ 
ความคุ้มค่าของราคา อัธยาศัยดีมีไมตรีจิตของผูใ้ห้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีต่อ ร้านอาหารญ่ีปุ่นตามทฤษฎีความตอ้งการของผูบ้ริโภค จากผลการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบริการในมิติความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และการตอบสนอง
ต่อลูกค้า (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในสินค้าและบริการ โดย
พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในเร่ือง
ของ การมีเมนูท่ีหลายหลาก บริเวณร้านมีการจดัตกแต่งอย่างดหมาะสม มีความสะอาด เรียบร้อย 
บริเวณท่ีนัง่สะดวกสบาย มีห้องน ้ าสะอาด และท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness)  ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจลูกคา้คือ ความรวดเร็วของการบริการ มีการดูแลลูกคา้
ทนัที และทัว่ถึง ทุกช่วงเวลาไม่วา่มีผูใ้ชบ้ริการมากหรือนอ้ย 

จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นว่า การบริการท่ีเป็น
รูปธรรม (Tangibles) ทั้งในด้านท าเลท่ีตั้งท่ีดวกสบาย ง่ายต่อการเขา้ใช้บริการ สถานท่ีท่ีสะอาด 
สวยงาม มีการตกแต่งอยา่งเหมาะสม ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์ท าให้
ปัจจยัดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) น าไปสู่สมมติฐานท่ี 5 ดงัน้ี 

 
สมมติฐานที ่5 (H5): ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
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2.3  กรอบแนวคดิในการศึกษาวจิัย 
จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆข้างต้น เพื่อศึกษา

อิทธิพลของคุณภาพบริการ (Service Quality) ท่ีมีต่อความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของ
ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ผูว้ิจยัได้อา้งอิงกรอบแนวคิดการวิจยัจากการดัดแปลงกรอบ
แนวคิดงานวิจยั ในการศึกษาคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความภกัดีของลูกคา้ในส่วนธุรกิจ
ซ่อมบ ารุงรถยนต์ (Ernest Emeka Izogo & Ike-Elechi Ogba, 2014)  โดยวางกรอบแนวคิดเป็นดงั
ภาพท่ี 2.1 
 

Assurance ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 
Responsiveness ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

Reliability ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 

 
Empathy ดา้นความใส่ใจในการบริการ 
 
Tangibles ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
 
ภาพท่ี 2.1  กรอบแนวคิดในการศึกษางานวจิยั (Theoretical Conceptual Framwork) 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก Ernest Emeka Izogo & Ike-Elechi Ogba, (2014) 
 
 

2.4  สมมติฐาน (วจิยัเชิงปริมาณ) 
จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีต โดยประยกุตใ์ชแ้บบจ าลอง

ทฤษฏีคุณภาพบริการ (SERVQUAL Model) เพื่อก าหนดปัจจัยคุณภาพบริการบริการ (Service 
Quality)  ท่ี มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการศูนย์บ ริการยางรถยนต์ (Customer 
Satisfaction) โดยจากการทบทวนวรรณกรรมในหลายๆงานวิจยัพบวา่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการในธุรกิจบริการ
ท่ีแตกต่างกนั ล้วนมีความคาดหวงัในมิติคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั และในปัจจยัด้านคุณภาพ

ความพึงพอใจในการใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
(Customer Satisfaction) 
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บริการน้ี แต่ละปัจจยัล้วนมีผลท าให้ผูเ้ขา้ใช้บริการต่างมีลว้นมีอิทธิพลท่ีแตกต่างกบัต่อความพึง
พอใจในการเขา้รับบริการ ดงัเช่น ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจกบัท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวก ง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ
, ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในดา้นความเป็นมืออาชีพในการบริการจากตวัพนกังาน, ความพึงพอใจ
ในการรับบริการท่ีรวดเร็วจากผูใ้ช้บริการ และพร้อมให้บริการอยา่งทนัท่วงที และการให้บริการท่ี
เอาใจใส่ ดูแลเป็นพิเศษและใหค้วามรู้สึกกนัเอง ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดสมมติฐานการวจิยัไวด้งัน้ี 

 

H1: Assurance ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 
H2: Responsiveness ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

H3: Reliability ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 

 
H4: Empathy ดา้นความใส่ใจในการบริการ 
 
H5: Tangibles ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
ภาพท่ี 2.2  สมมติฐานงานวิจยั (Research Assumption) 
 

จากการทบทวนวรรกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ ความเช่ือมัน่ในการบริการและ
ความซ่ือสัตยข์องผูป้ระกอบการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์น ามา
ซ่ึงสมมติฐานท่ี 1 (H1): การสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

จากการทบทวนวรรกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ ความเช่ือมัน่ต่อการบริการของ
พนกังาน ในการบริการอยา่งมืออาชีพ ความเสมอตน้เสมอปลายในการบริการดว้ยความเท่าเทียม ไม่
เอนเอียง มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ น ามาซ่ึงสมมติฐานท่ี 2 
(H2): การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

จากการทบทวนวรรกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ การบริการท่ีรวดเร็ว ทนัท่วงที 
ไม่ปล่อยให้ลูคา้ตอ้งรอนาน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ น ามาซ่ึง

 
ความพึงพอใจในการใช้
บริการศูนยบ์ริการยาง

รถยนต ์
(Customer Satisfaction) 



25 
 

สมมติฐานท่ี 3 (H3): ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

จากการทบทวนวรรกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ การใหบ้ริการอยา่งเตม็ใจ และ
เท่าเทียม รวมไปถึงการบริการท่ีเป็นมิตร มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้ศูนย์บริการยาง
รถยนต์ น ามาซ่ึงสมมติฐานท่ี 4 (H4): ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

จากการทบทวนวรรกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า ความสะดวก สายของท าเล
ท่ีตั้ง และการตกแต่งร้านอย่างเหมาะสม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการ น ามาซ่ึง
สมมติฐานท่ี 5 (H5): มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 
 

2.5 บทสรุป 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และการทบทวนวรรณกรรมในอดีตจากทฤษฎีคุณภาพ

บริการ (Service Quality) ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในธุรกิจบริการต่างๆ พบวา่ มิติคุณภาพ
บริการจาก SERVQUAL Model ท่ีแบ่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ออกเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ ลกัษณะทาง
กายภาพของการบริการ (Tangibility) การตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการ (Responsiveness) ความ
น่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) การสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และ 
ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) แลว้มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใช้บริการในธุรกิจ
บริการต่างๆแตกต่างกันออกไปในแต่ละธุรกิจ จึงน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดงานวิจยัและ
สมมติฐานงานวจิยัในคร้ังน้ี 
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บทที ่ 3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 

การศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษางานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณของบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
โดยผูว้ิจ ัยได้วางแผนการเก็บผลส ารวจจากกลุ่มตัวอย่างโดยการท าแบบสอบถามในรูปแบบ
ออนไลน์ อา้งถึงการศึกษาคน้ควา้ทฤษฎี และแนวคิดของนกัวิชาการและงานวิจยัในอดีต เพื่อเป็น
แนวทางในการจดัท าแบบสอบถาม และประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อสรุป
และอภิปรายผลงานวจิยั โดยมีขั้นตอนการด าเนินงานดงัน้ี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โดยในการศึกษา 
 
 

 

 

รูปภาพที่ 3.1 ขั้นตอนการด าเนินงาน

วิจัย 

 

ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูล และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง
เพ่ือน ามาสู่แนวคิดหวัขอ้งานวิจยั 

ทบทวนวรรณกรรมในอดีตท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อเสนอกรอบแนวคิดงานวจิยั 

รวมรวบขอ้มูลเพื่อสร้างเคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นงานวจิยั 

ตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
โดย IOC และ CVI 

 

ปรับเปล่ียนค าถาม 
ในแบบสอบถาม 

ไม่ผา่น 
เก็บขอ้มูลงานวจิยัจากการแจก

แบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้

ประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล 
ดว้ยวธีิการทางสถิติ 

สรุปและอภิปรายผลพร้อมขียนเล่มรายงาน 

ผา่น 

น าเสนองานวจิยัต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาและ
กรรมการสอบสารนิพนธ์ ภาพท่ี 3.1 ขั้นตอนการด าเนินงาน

วิจัย 
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งานวจิยัในคร้ังน้ี มีระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี 
3.1 รูปแบบงานวจิยั 
3.2 ประชากรและการเลือกสุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั 
3.4 เคร่ืองมือและลกัษณะวธีิการท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั 
3.6 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.7 การปกป้องความลบัของขอ้มูลส่วนตวัของผูเ้ขา้ร่วมวจิยั 
3.8 กรอบระยะเวลาและตารางแสดงแผนด าเนินงานโครงการวิจยั 

 
 

3.1 รูปแบบงานวจิยั 
งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรูปแบบการวิจยัเชิง

ส ารวจ (Survey Research) โดยใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) จาก
กลุ่มตวัอยา่งในขอบเขตท่ีวางไว ้เพื่อศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพบริการ (Service Quality) ต่อความ
พึงพอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ผ่านการประมวลผลข้อมูลงานวิจัยโดย
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
 
 

3.2 ประชากรและการเลือกสุ่มตัวอย่าง 
3.2.1 ประชากร 
ประชากรเป้าหมายท่ีผูว้ิจยัเลือกมาศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกลุ่มประชากรไว้

เป็นผูท่ี้อายมุากกวา่ 18 ปี ท่ีเคยเขา้ใชศู้นยบ์ริการยางรถยนตใ์นประเทศไทย เพื่อให้ไดรั้บผลลพัธ์จาก
การตอบแบบสอบถามอยา่งมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้ 
 

3.2.2 การเลือกสุ่มตัวอย่าง 
การศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมาย โดยเลือกใช้

วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง หรือ Purposive Sampling (Louis Cohen, Lawrence Manion & 
Keith Morirson, 1989) เพื่อรวบรวมขอ้มูล และเน่ืองจากกลุ่มประชากรท่ีเคยใช้บริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนต์มีกลุ่มประชากรท่ีมีขนาดใหญ่ ท าให้สามารถทราบจ านวนของประชากรท่ีแทจ้ริงได้ 
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ดงันั้นเพื่อใหส้อดคลอ้งและตรงตามวตัถุประสงคง์านวจิยัมากยิง่ข้ึน ผูว้จิยัจึงไดก้ าหนดเกณฑใ์นการ
คดัเลือกกลุ่มเป้าหมายจากกลุ่มประชากรดงัน้ี 

1. ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นประทศไทย ท่ีเคยเขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์อยา่ง
นอ้ย 1 คร้ัง โดยไม่รวมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต ์

2. ประชาชนท่ีมีอายุมากกวา่ 18 ปีข้ึนไป ท่ีผา่นการขอใบอนุญาตขบัข่ีตามกฎหมายว่า
ดว้ยรถยนต ์(กรมขนส่งทางบก, 2559)  

นอกจากน้ี ผูว้ิจยัยงัไดค้  านวนจ านวนกลุ่มเป้าหมายขา้งตน้ ใชว้ิธีการค านวน ณ ระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% ท่ีความคลาดเคล่ือน 5% จากสูตรของ Cocharan (1997) ดงัน้ี 

N  =     
𝑝(1−𝑝)𝑝2

𝑝2  

n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
P แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัก าหนด  
Z แทน ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีไดจ้ากตารางสถิติ ในท่ีน้ีผูว้จิยัก าหนดไวท่ี้ 95% 
D แทน ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(Sampling Error) ในท่ีน้ีก าหนดเท่ากบั .05 

N  =    
0.5(1−0.5)1.962

0.052    = 385 

จากการค านวนจากสูตรดงักล่าวพบวา่ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสมจะมีจ านวน
ไม่นอ้ยกวา่ 385 คน  
 
 

กลยุทธ์การเข้าถึงกลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจยัใชก้ลยุทธ์ในการเขา้ถึงประชากรเป้าหมายท่ีจะใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัใน

คร้ังน้ีจากการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ  านวนไม่นอ้ยกวา่ 385 คน ในเการแจก
แบบสอบถามออนไลน์ โดยประชากรเป้าหมายในคร้ังน้ีคือ  

1. ผูว้ิจยัใช้กลยุทธ์การเขา้ถึงกลุ่มตวัอย่างเจาะจงเลือกกลุ่มตวัอย่างในผูใ้ช้งานท่ีเป็น
สมาชิกในกลุ่มส่ือสังคมออนไลน์เฟซบุก๊ (Facebook) ของรถยนตแ์บรนดด์งั รุ่นต่างๆ โดยการโพสต์
ลิงกแ์บบสอบถามออนไลน์ลงในกลุ่ม เพื่อใหส้มาชิกในกลุ่มเขา้มาตอบแบบสอบถาม 

2. ผู ้วิจ ัยใช้กลยุทธ์การเข้าถึงกลุ่มตัวอย่างโดยการลงพื้นท่ีท่ีมีความน่าจะเป็นท่ี
สอดคลอ้งกบักลุ่มประชากรเป้าหมาย โดยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
ใชก้ารส่งลิงกแ์ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นผูเ้ขา้ใชบ้ริการท่ีสะดวกตอบแบบสอบถาม 
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เน่ืองจากผูว้จิยัท างานในดา้นผูใ้หบ้ริการดา้นเทคนิค ในธุรกิจผูผ้ลิตยางรถยนตช์ั้นน าท่ีจะตอ้งเขา้พบ
ลูกคา้ในการเก็บขอ้มูลดา้นอ่ืนๆในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 

โดยกลยุทธ์การเขา้ถึงกลุ่มตวัอยา่งเหล่าน้ี จะท าให้ผูว้ิจยัจะสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากแบบสอบถามได้ตรงตามเป้าหมายและกรอบระยะเวลาด าเนินงาน อีกทั้งยงัได้ข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชน์เพิ่มเติมเพื่อน ามาพฒันาการบริการในธุรกิจศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ให้ตรงตามความ
คาดหวงัท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ผูเ้ขา้รับบริการไดดี้ยิง่ข้ึน 
 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษาวิจยัน้ี คือ การใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) ในเร่ืองอิทธิพลของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ศูนย์บริการยางรถยนต์ ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามโดยอ้างอิงปัจจยัด้านต่างๆจากการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในอดีต โดยรายละเอียดในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
แบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ โดยลกัษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ให้เลือกเพียง 1 ค าตอบ โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี 
ขอ้ท่ี 1 เพศ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
ขอ้ท่ี 2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
ขอ้ท่ี 3 อาชีพ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
 
ส่วนที ่2 พฤติกรรมการการใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์  
แบบสอบถามประกอบด้วยพฤติกรรมโดยทัว่ไปในการเขา้ใช้ศูนย์บริการยางรถยนต์ของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 
ขอ้ท่ี 1 ประเภทศูนยบ์ริการท่ีใชง้าน ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
ขอ้ท่ี 2 ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ  ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
ขอ้ท่ี 3 ราคาค่าบริการโดยเฉล่ีย  ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
ขอ้ท่ี 4 การบริการท่ีเขา้รับในการใชบ้ริการ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ (Service Quality) 
แบบสอบถามประกอบดว้ยประเมินระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัด้านคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), การ
ตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness), ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability), ความ
เช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และ ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) โดยค าถามมีลกัษณะ
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยมีเกณฑ์ในก าหนดค่าน ้ าหนักของการ
ประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ขอ้มูลดา้นคุณภาพบริการ (Service Quality) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด (Closed-end 
Questions) จ  านวน 22 ขอ้ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
X1: ขอ้ท่ี 1.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X2: ขอ้ท่ี 1.2 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X3: ขอ้ท่ี 1.3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X4: ขอ้ท่ี 1.4 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X5: ขอ้ท่ี 2.1 ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X6: ขอ้ท่ี 2.2 ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X7: ขอ้ท่ี 2.3 ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X8: ขอ้ท่ี 2.4 ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X9: ขอ้ท่ี 2.5 ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X10: ขอ้ท่ี 3.1 การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
X11: ขอ้ท่ี 3.2 การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
X12: ขอ้ท่ี 3.3 การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
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X13: ขอ้ท่ี 3.4 การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
X14: ขอ้ท่ี 4.1 การสร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
X15: ขอ้ท่ี 4.2 การสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
X16: ขอ้ท่ี 4.3 การสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
X17: ขอ้ท่ี 4.4 การสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval 
Scale) 
X18: ขอ้ท่ี 5.1 ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X19: ขอ้ท่ี 5.2 ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X20: ขอ้ท่ี 5.3 ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X21: ขอ้ท่ี 5.4 ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
X22: ขอ้ท่ี 5.5 ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ระดบัวดัขอ้มูลอตัรภาค (Interval Scale) 
 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ มี
ลักษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า โดยมีเกณฑ์การค านวนค่าน ้ าหนักของการ
ประเมิน 5 ระดบัตามมาตรวดัแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยมีเกณฑ์ในก าหนดค่าน ้ าหนกัของการ
ประเมิน  5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ขอ้มูลด้านอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด (Closed-end Questions) จ  านวน 6 ขอ้ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
ขอ้ท่ี 1 อิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ระดบัวดัขอ้มูล
อตัรภาค (Interval Scale) 
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ขอ้ท่ี 2 อิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ระดบัวดัขอ้มูล
อตัรภาค (Interval Scale) 
ขอ้ท่ี 3 อิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ระดบัวดัขอ้มูล
อตัรภาค (Interval Scale) 
ขอ้ท่ี 4 อิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ระดบัวดัขอ้มูล
อตัรภาค (Interval Scale) 
ขอ้ท่ี 5 อิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ระดบัวดัขอ้มูล
อตัรภาค (Interval Scale) 
 
การแปลข้อมูล 

ผูว้ิจยัใชเ้กณฑ์การประเมิน จากหลกัการแบ่งช่วงการแปลผล ตามหลกัการแบ่งอนัตร
ภาคชั้น (Class Interval) โดยแบ่งคะแนนเป็น 5 ระดบั ตามสูตรการค านวนดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา
, 2545)  

อตัรภาคชั้น  =      
ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด − ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด

จ านวนนั้น
 

= (5 – 1) / 5 
= 0.8 

ดงันั้นในช่วงระยะเท่ากบั 0.8 จะสามารถก าหนดเกณฑล์ าดบัการใหค้ะแนนดงัน้ี 
ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
 

3.4 เคร่ืองมือและลกัษณะวธีิการทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลโดยเลือกใช้เคร่ืองมือ วิธีการท่ีใช้

เก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเหมาะสม เพื่อให้ไดข้อ้มูลมาตอบค าถามงานวิจยัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน และ
น่าเช่ือถือ โดยแบ่งขอ้มูลออกเป็น 2 ประเภทดงัน้ี 
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1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) จากการเก็บแบบสอบถามจากสุ่มตวัอย่างประชากร
แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) และการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวกสบาย (Convenience 
Sampling) จากจ านวนการสุ่มกลุ่มตวัอย่างของ Cochran จ  านวน 385 คน ผูว้ิจยัจะเร่ิมท าการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างน าร้อง (Pilot Test) จ  านวน 30 ชุดก่อนท าการแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บ
ขอ้มูลตามจ านวนจริง 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) จากการรวบรวมข้อมูลผ่านการศึกษา ค้นควา้ 
เอกสารทางวิชาการ หนงัสือ ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในอดีตท่ีเก่ียวกบัการ
ประยกุตใ์ชท้ฤษฎีคุณภาพบริการ 
 
 

3.5 การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาวจิัย 
ผูว้ิจยัไดท้  าการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ

แบบสอบถามไวด้งัน้ี 
 

3.5.1  การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity)  
ผู ้วิจัยทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ด้านเน้ือหาของแบบสอบถาม (Content 

Validity) โดยผา่นการตรวจสอบ และพิจารณาโดยผูท้รงคุณวฒิุ ไดแ้ก่ อาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณา
ให้ค  าแนะน า ความเหมาะสมของแบบสอบถามทั้งในด้านเน้ือหา การใช้ภาษา และ รูปแบบของ
แบบสอบถาม เพื่อน าไปปรับปรุง แกไ้ขแบบสอบถามให้มีความเท่ียงตรงมากยิ่งข้ึน จากนั้นทดสอบ
ความเท่ียงตรงของเน้ือหาโดยใชค้วามเห็นของผูเ้ช่ียวชาญดงัน้ี 

1.การหาค่าดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content Validity Index: CVI) โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ
ประเมินแบบสอบถาม โดยประเมินเน้ือหา การใชภ้าษา ความชดัเจนของขอ้ความ ความสอดคลอ้ง
ของเน้ือหาท่ีตอ้งการวดัผลอยา่งตรงประเด็น และครอบคลุมวตัถุประสงค ์เพื่อให้แบบสอบถามเก็บ
ขอ้มูลไดอ้ย่างถูกตอ้ง และตรงกบัเป้าหมายในการศึกษางานวิจยั โดยก าหนดตวัเลือกเป็นมาตรวดั
แบ่งเป็น 4 ระดับ ได้แก่ 1 หมายถึง ไม่เก่ียวข้อง, 2 หมายถึง ค่อนข้างไม่เก่ียวข้อง, 3 หมายถึง 
ค่อนขา้งเก่ียวขอ้ง, 4 หมายถึง เก่ียวขอ้งมาก (Waltz, Strickland, & Lenz, 2010) เพื่อให้การประเมิน
โดยผูเ้ช่ียวชาญผ่านเกณฑ์มาตรฐาน จ าเป็นต้องผ่านค่าดัชนีความถูกต้องของเน้ือหา (Content 
Validity Index: I-CVI) โดยการนับจ านวนผูเ้ช่ียวชาญท่ีให้คะแนน  3 และ 4 คะแนนในขอ้ค าถาม
นั้นๆ หารดว้ยจ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด ค านวนไดจ้ากสูตรดงัน้ี  
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CVI = 
จ านวนขอ้ค าถามท่ีไดค้ะแนน 3 คะแนน หรือ 4 คะแนน

จ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด
 

 
การผา่นเกณฑ์ค่าดชันีความตรงตามเน้ือหา หรือ CVI (Polit & Beck, 2017) ตรวจสอบ

ไดจ้าก 
CVI > 0.8 ผา่นเกณฑ ์ 
CVI < 0.8 ไม่ผา่นเกณฑ ์
หากมีค าถามขอ้ใดไดค้ะแนนค่าดชันีความถูกตอ้งของเน้ือหา (I-CVI) นอ้ยกวา่เกณฑ์ 

ผูว้ิจยัตอ้งปรับปรุงแกไ้ขค าถามนั้นๆหากค าถามเป็นเน้ือหาส าคญัของการศึกษางานวิจยั และตดัขอ้
ค าถามทิ้งหากไม่ส าคัญหรือไม่ครอบคลุมถึงเน้ือหาท่ีต้องการศึกษา โดยค่า CVI ของของ
แบบสอบถามผูว้จิยัจากผูท้รงคุณวฒิุทั้ง 3 ท่าน  

2.  ก า ร ห า ค่ า ค ว า ม เ ท่ี ย ง ต ร ง ข อ ง แ บ บ ส อ บ ถ า ม  ( IOC:  Index of Item 
Objective Congruence) เพื่อวดัความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค์การวิจยัโดยให้
ผูเ้ช่ียวชาญ 3 คนข้ึนไปและเป็นจ านวนค่ีประเมินขอ้ค าถามในแต่ละขอ้วา่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
การวจิยัท่ีตั้งไวห้รือไม่ โดยก าหนดให ้หากค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัใหค้ะแนน 
+1 หากไม่แน่ใจว่าค าถามสอดคลอ้งกบังานวิจยัหรือไม่ ให้คะแนน 0 หากค าถามไม่สอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคข์องการวิจยั ให้คะแนน -1 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ค าถามนั้นสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวจิยั โดยค านวฯไดจ้ากสูตรดงัน้ี  

 

IOC = ∑
𝑝

𝑝
 

การผา่นเกณฑ์ตอ้งน าผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญหารดว้ยจ านวน
ผูเ้ช่ียวชาญ (บุญใจ ศรีสถิตนรากูล, 2555) ตรวจสอบไดจ้าก 

ค่า IOC > .50 หมายความวา่ ค  าถามนั้นตรงวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
ค่า IOC < .50 หมายความวา่ ค  าถามนั้นไม่ตรงวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
หากมีค าถามขอ้ใดไดค้ะแนนค่าดชันีความถูกตอ้งของเน้ือหา (I-CVI) นอ้ยกวา่เกณฑ์ 

ผูว้จิยัตอ้งปรับปรุงแกไ้ขค าถามนั้นๆหรือตดัค าถามขอ้นั้นออก 
 

3.5.2 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 
ผูว้ิจ ัยทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) จากการน าแบบทดสอบท่ีผ่านเกณฑ์การ

พิจารณาจากผูท้รงคุณวุฒิแลว้ ทดลองเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งน าร่อง (Pilot Test) จ  านวน 30 ชุด
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เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ในแต่ละส่วนของค าถาม ก่อนท าการแจกแบบสอบถามจริง โดยใช้สูตร
สัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบคั หรือ Cronbrach’s Alpha Coefficient (Cortina, 1993) ซ่ึงในแต่ละค าถาม
ตอ้งมีค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบคัไม่ต ่าวา่ 0.7 จึงจะอยูใ่นเกณฑ์ท่ีมีความน่าเช่ือถือท่ีสูง ก่อนท า
การแจกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอ้มูลจริง 
 
 

3.6 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
เม่ือผูว้ิจยัได้ท าหารเก็บรวบรวมข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถามครบตามจ านวนท่ี

ตอ้งการแลว้ จะท าการประมวลผลของขอ้มูลดว้ยดว้ยวิธีการทางสถิติขอ้มูลเชิงอนุมาน ( Inferential 
Statistics) และการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรนา (Descriptive Statistics) ศึกษาขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง โดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จ SPSS ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ในการวิเคราะห์ผลทาง
สถิติ 
 

3.6.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
1. การวิเคราะห์ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ใช้สถิติ ความถ่ี 

(Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 
2. การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัภาพบริการ (Service Quality) ประกอบ ด้วยความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Tangibles), การตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการ (Responsiveness), ความ
น่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability), การสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และ 
ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) สถิติท่ีใช้เป็น ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ของปัจจยัต่างๆ 
 

3.6.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
1. การวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis)  
ผูว้ิจยัท าการการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) เพื่อศึกษาน ้ าหนกัตวัแปรใน

องค์ประกอบร่วม (Exploratory Factor Analysis Model: EFA) ในการอธิบายความสัพันธ์ ร่วม
ระหวา่งตวัแปรตน้ คือ คุณภาพบริการ ทั้ง 5 ปัจจยั มาพิจารณาน ้ าหนกัของตวัแปรในองค์ประกอบ
จากน ้ าหนกัของค าถามในแต่ละขอ้ในแต่ละปัจจยัคุณภาพบริการ โดยในกรณีท่ีมีตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกั
องคป์ระกอบต ่ากวา่ 0.3 จะตอ้งตดัตวัแปรนั้นออก 

2. การวเิคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation)  
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ผูว้ิจยัท าการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรตน้ คือ ปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ประการ 
และตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของการเขา้ใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์โดยการหาค่า P-Value เพื่อ
ตรวจสอบความสัมพนัธ์ทางสถิติวา่มีความสัมพนัธ์ทางสถิติยา่งมีนยัส าคญัหรือไม่ 

3. การวเิคราะห์ขอ้มูลสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ผู ้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั คุณภาพบริการ (แปรตน้) และ ความพึงพอใจในการ
เขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์(ตวัแปรตาม) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 95% 
 
 

3.7 การปกป้องความลบัของข้อมูลส่วนตัวของผู้เข้าร่วมวจิัย 
การจดัเก็บขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามงานวจิยัจากการการตอบแบบสอบถาม จะถูก

เก็บรวบรวมไวก้บัผูว้ิจยัในช่องทางส่วนตวั ท่ีผูว้ิจยัสามารถเขา้ถึงไดแ้ต่เพียงผูเ้ดียว และจะไม่มีการ
เปิดเผยช่ือ นามสกุล รวมถึงในดา้นประชากรณ์ศาสตร์ดา้นใดแก่สาธารณะ และให้ความเคารพต่อ
สิทธิในการปกป้องบูรณภาพ (Integrity) ของผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน เพื่อให้ขอ้มูลถูกน ามาใช้
ในงานวิจยัเพื่อน ามาซ่ึงประโยชน์ทางด้านวิชาการในการเพิ่มองค์ความรู้ใหม่และเป็นแนวทาง
ส าหรับองคก์ร ภาครัฐ และชุมชน ท่ีสามารถน าไปปรับใชใ้นภาคธุรกิจ 
 
 

3.8 กรอบระยะเวลาและตารางแสดงแผนด าเนินงานโครงการวจิัย 
ผูว้ิจยัไดก้  าหนกกรอบระยะด าเนินงานในการศึกษาโครงการวิจยั ตั้งแต่เร่ิมตน้ จนถึง

การสรุปและอภิปรายผลเป็นระยะเวลา 8 เดือน โดยเร่ิมตั้งแต่ เดือน มกราคม พ.ศ. 2565 จนถึง เดือน 
สิงหาคม พ.ศ. 2565 ดงัน้ี 
 

กิจกรรม เดือน (พ.ศ. 2565) 
ม.ค. ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย ก.ค ส.ค 

ศึกษา คน้ควา้ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาสู่
แนวคิดงานวจิยั 

        

น าเสนอหวัขอ้งานวจิยัเพื่อพิจารณา         

ทบทวนรรณกรรมท่ีเสนอกรอบแนวคิด
งานวจิยัเพื่อพิจารณา 
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การศึกษาแนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง 

        

รวมรวบขอ้มูลเพื่อสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
งานวจิยั 

        

สร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นงานวจิยั         

ทดสอบและแก้ไข เค ร่ือง มือ ท่ี ใช้ใน
งานวจิยั 

        

แจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูล         

วิเคราะห์และแปรผลขอ้มูลโดยวิธีการทาง
สถิติ 

        

สรุปผลและอภิปรายผล         

เขียนรายงานการวิจัย และจัดท ารูปเล่ม
ฉบบัสมบูรณ์ 

        

น าเสนอรายงานการวิจัยต่ออาจารย์ท่ี
ปรึกษาและคณะกรรมการสอบ 

        

 
 

3.9 บทสรุป 
จากการสรุประเบียบวิธีวิจยัและการใช้เคร่ืองมือในงานวิจยั อิทธิพลของคุณภาพ

บริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ท่ีก าหนดให้มีการศึกษาตั้งแต่
เดือน มกราคม พ.ศ. 2565 ถึง สิงหาคม พ.ศ. 2565  

ผูว้ิจยัจะเลือกวิธีการเก็บขอ้มูลวิจยัจากการแจกแบบสอบถามผา่นช่องทางออนไลน์ใน
กลุ่มส่ือสังคมออนไลน์ผูใ้ชง้านรถยนตแ์บรนด์ต่างๆและแจกแบบสอบถามออนไลน์กบัผูใ้ชบ้ริการ
หนา้ร้านในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์โดยเลือกจากการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ท่ีมีเกณฑ์
ในกาคัดเลือกคือ อายุมากกว่า 18 ปีท่ีมีใบอนุญาติขับข่ีและเคยใช้ศูนย์บริการยางรถยนต์ โดย
แบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่  

1. ส่วนประชากรศาสตร์  
2. พฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการเบ้ืองตน้  
3. ปัจจยัคุณภาพบริการ 
4. ความพึงพอใจในการใชศู้นยบ์ริการรถยนต ์ 
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โดยให้การตอบแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ในส่วนท่ี 1 
และ ส่วนท่ี 2 แบบมาตราส่วนประมาณค่าแบบ 5 ระดบั (Rating Scale Method) ในส่วนท่ี 3 และตาม
มาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) ในส่วนท่ี  4  โดยการวิเคราะห์ข้อมูลทดสอบสมมติฐาน 
(Hypothesis Testing) ท าด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) แบบการ
วิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ศึกษาข้อมูจากการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง และประมวลผลขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยมีการ
ก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานวิจยั ตั้งแต่เดือน มกราคม พ.ศ. 2565 ถึง เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2565 
เป็นระยะเวลาทั้งส้ิน 8 เดือน เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงานวจิยัใหส้ าเร็จลุล่วงตามแผนท่ีวางไว ้
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต”์ น้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อท่ีจะศึกษาถึงอิทธิพลปัจจยัคุณภาพการบริการท่ี
มีต่อความพึงใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์โดยใชปั้จจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ อาชีพ ปัจจยัพฤติกรรมการการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ไดแ้ก่ ประเภทศูนยบ์ริการ
ท่ีใช้งาน ความถ่ีในการเขา้ใช้บริการ ราคาค่าบริการโดยเฉล่ีย และการบริการท่ีเขา้รับในการใช้
บริการ รวมถึงปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ (Service Quality) ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) การตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการ (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ (Assurance) และ ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) 
และดา้นอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

ประชากรท่ีท าการศึกษา คือ กลุ่มประชากรไวเ้ป็นผูท่ี้อายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเคยเขา้ใช้
ศูนย์บริการยางรถยนต์ในประเทศไทย ผูว้ิจยัได้เก็บรวบรวมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
พบว่ามีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 513 คน หลงัจากคดักรองขอ้มูลแลว้มีขอ้มูลท่ีมีความ
สมบูรณ์และประสิทธิภาพสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยัไดจ้  านวน 401 คน จากนั้นผูว้ิจยัไดน้ า
ขอ้มูลท่ีได้จากรวบรวมมาประมวลผลผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) Version.18 และ
วเิคราะห์ค่าสถิติตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั  

ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดน้ าผลการวิเคราะห์มาน าเสนอขอ้มูลผลการวิจยั โดยแบ่งออกเป็น 6 ส่วน 
ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม (Descriptive Statistic) 
ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ของผูต้อบ
แบบสอบถาม (Descriptive Statistic) 
ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 
ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมานโดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 
ส่วนท่ี 5 การตรวจสอบเง่ือนไขการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม (Descriptive 
Statistics) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามกลุ่ม 
เพศ อาย ุและอาชีพ แสดงในตาราง 4.1 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ด้านประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

ชาย 136 33.9 

หญิง 252 62.8 
เพศทางเลือก 13 3.2 
รวม 401 100.0 

2. อายุ   

18-30 ปี 189 47.1 

31-40 ปี 131 32.7 

41-50 ปี 52 13.0 

51-60 ปี 25 6.2 

60 ปีขึน้ไป 4 1.0 
รวม 401 100.0 

3. อาชีพ   

ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 60 15.0 

พนกังานบรษิัทเอกชน 249 62.1 
ธุรกิจสว่นตวั 57 14.2 

อาชีพอิสระ/รบัจา้งทั่วไป 29 7.2 
อ่ืนๆ 6 1.5 
รวม 401 100.0 
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จากตารางผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ในคร้ังน้ีขา้งตน้ สามารถสรุป
เป็นกราฟไดด้งัต่อไปน้ี 

 
ภาพท่ี 4.1 ภาพแสดงขอ้มูลดา้นเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

 
ภาพท่ี 4.2 ภาพแสดงขอ้มูลดา้นอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

ชาย หญิง เพศทางเลือก

เพศ 33.90% 62.80% 3.20%

33.90%

62.80%

3.20%

18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป

อายุ 47.10% 32.70% 13% 6.20% 1%

47.10%

32.70%

13%

6.20%

1%
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ภาพท่ี 4.3 ภาพแสดงขอ้มูลดา้นอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 401 คน จ าแนกตามเพศ อาย ุและอาชีพ มีรายละเอียดดงัน้ี 

ด้านเพศ จากการเก็บแบบสอบถามมีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมากท่ีสุด ซ่ึงมีจ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 62.8 รองลงมาคือเพศชาย มีจ านวน 
136 คน คิดเป็นร้อยละ 33.9 และน้อยท่ีสุดคือเพศทางเลือก จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ  3.2 
ตามล าดบั 

ด้านอายุ จากการเก็บแบบสอบถามมีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีอายุระหว่าง 18 - 30 ปีมากท่ีสุด ซ่ึงมีจ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.1 รองลงมาคือ อายุ
ระหวา่ง 31 - 40 ปี มีจ  านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.7 อายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี มีจ  านวน 52 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.0 มีอาย ุ51 - 60 ปี มีจ  านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 และมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีจ านวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดบั 

ดา้นอาชีพ จากการเก็บแบบสอบถามมีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด ซ่ึงมีจ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.1 
รองลงมาคือขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 ธุรกิจส่วนตวั มี
จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 อาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 
และอาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ นกัเรียน/นกัศึกษา และวา่งงาน มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ

พนกังาน
บริษทัเอกชน

ธุรกิจส่วนตวั
อาชีพอิสระ/รับจา้ง

ทัว่ไป
อ่ืนๆ

อาชีพ 15% 62.10% 14.20% 7.20% 1.50%

15%

62.10%

14.20%
7.20%

1.50%
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จากการเก็บแบบสอบถามดา้นประชากรศาสตร์ ผูว้ิจยัน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ตวัแปรเชิง
กลุ่มโดยใชว้ธีิตารางไขว ้(Crosstab) ตามรายละเอียดตารางดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าสถิติการวิเคราะห์ตัวแปรเชิงกลุ่มระหว่างเพศ และอายุ โดยใช้วิธีตารางไขว้ 
(Crosstab) 

sex * age Crosstabulation 
 18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป Total  
 ชาย Count 51 46 24 12 3 136 

  % within 
age 

27.0% 35.1% 46.2% 48.0% 75.0% 33.9% 

หญิง Count 131 81 27 12 1 252 
  % within 

age 
69.3% 61.8% 51.9% 48.0% 25.0% 62.8% 

เพศทางเลือก Count 7 4 1 1 0 13 
  % within 

age 
3.7% 3.1% 1.9% 4.0% 0.0% 3.2% 

Total 
  

Count 189 131 52 25 4 401 
% within 
age 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 
จากตาราง 4.2 ค่าสถิติการวิเคราะห์ตวัแปรเชิงกลุ่มระหว่าง เพศ และอายุ โดยใช้วิธี

ตารางไขว ้(Crosstab) พบวา่ผูต้อบสอบแบบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงท่ีมีช่วงอายุระหวา่ง 18 – 30 
ปี โดยสามารถจ าแนกเป็นผูต้อบแบบสอบถามเพศชายอยูใ่นช่วงอาย ุ18 - 30 ปีมากท่ีสุด มีจ านวน 51 
คน คิดเป็น 27.0% ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงอยูใ่นช่วงอายุ 18 – 30 ปีมากท่ีสุด จ านวน 131 คน 
คิดเป็น 69.3% และเพศทางเลือกอยูใ่นช่วงอาย ุ18 – 30 ปีมากท่ีสุด จ านวน 7 คนคิดเป็น 3.7%  
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ตารางที่ 4.3 ค่าสถิติการวิเคราะห์ตัวแปรเชิงกลุ่มระหว่างเพศ และอาชีพ โดยใช้วิธีตารางไขว้ 
(Crosstab) 

sex * occu Crosstabulation 
 ขา้ราชการ / 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อาชีพ
อิสระ/
รับจา้ง
ทัว่ไป 

อ่ืนๆ Total 

 ชาย Count 27 66 31 11 1 136 
  % within 

occu 
45.0% 26.5% 54.4% 37.9% 16.7% 33.9% 

 หญิง Count 29 178 26 16 3 252 
   % within 

occu 
48.3% 71.5% 45.6% 55.2% 50.0% 62.8% 

 เพศทางเลือก Count 4 5 0 2 2 13 

   % within 
occu 

6.7% 2.0% 0.0% 6.9% 33.3% 3.2% 

 Total 
  

Count 60 249 57 29 6 401 

  % within 
occu 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 
จากตาราง 4.3 ค่าสถิติการวิเคราะห์ตวัแปรเชิงกลุ่มระหวา่ง เพศ และอาชีพ โดยใชว้ิธี

ตารางไขว ้(Crosstab) พบว่าผูต้อบสอบแบบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงท่ีประกอบอาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชน โดยสามารถจ าแนกเป็นผู ้ตอบแบบสอบถามเพศชายประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชนมากท่ีสุด มีจ านวน 66 คน คิดเป็น 26.5% ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด จ านวน 178 คน คิดเป็น 71.5% และเพศทางเลือกประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด จ านวน 5 คน คิดเป็น 2.0% 
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ตารางที่ 4.4 ค่าสถิติการวิเคราะห์ตัวแปรเชิงกลุ่มระหว่างอายุ และอาชีพ โดยใช้วิธีตารางไขว้ 
(Crosstab) 

age * occu Crosstabulation 
 ขา้ราชการ / 

พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อาชีพ
อิสระ/
รับจา้ง
ทัว่ไป 

อ่ืนๆ Total 

 18-30 ปี Count 28 116 30 13 2 189 
  % within 

occu 
46.7% 46.6% 52.6% 44.8% 33.3% 47.1% 

 31-40 ปี Count 17 91 12 10 1 131 
  % within 

occu 
28.3% 36.5% 21.1% 34.5% 16.7% 32.7% 

 41-50 ปี Count 6 31 10 3 2 52 
  % within 

occu 
10.0% 12.4% 17.5% 10.3% 33.3% 13.0% 

 51-60 ปี Count 6 10 5 3 1 25 
  % within 

occu 
10.0% 4.0% 8.8% 10.3% 16.7% 6.2% 

 60 ปีข้ึนไป Count 3 1 0 0 0 4 
   % within 

occu 
5.0% 0.4% 0.0% 0.0% 0.0% 1.0% 

 Total 
  

Count 60 249 57 29 6 401 

  % within 
occu 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 
จากตาราง 4.4 ค่าสถิติการวิเคราะห์ตวัแปรเชิงกลุ่มระหว่างอายุ และอาชีพ โดยใช้วิธี

ตารางไขว ้(Crosstab) พบวา่ผูต้อบสอบแบบถามส่วนใหญ่มีอายุ 18-30 ปี ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน โดยสามารถจ าแนกเป็นผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวา่ง 18-30 ปี ประกอบอาชีพ
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พนักงานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด มีจ านวน 116 คน คิดเป็น 46.6% ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ
ระหว่าง 31-40 ปี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด มีจ านวน 91 คน คิดเป็น 36.5% 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหว่าง 41-50 ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด มี
จ านวน 31 คน คิดเป็น 12.4% ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุระหวา่ง 51-60 ปี ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชนมากท่ีสุด มีจ านวน 10 คน คิดเป็น 4.0% และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 60 ปีข้ึนไป 
ประกอบอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจมากท่ีสุด มีจ านวน 3 คน คิดเป็น 5.0% 
 
 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม (Descriptive Statistics) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ของผูต้อบ
แบบสอบถามจ าแนกตามกลุ่มประเภทศูนย์บริการท่ีใช้งาน ความถ่ีในการเข้าใช้บริการ ราคา
ค่าบริการโดยเฉล่ีย และการบริการท่ีเขา้รับในการใชบ้ริการแสดงในตาราง 4.5 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.5 จ านวน และร้อยละของประเภทศูนย์บริการที่ใช้งาน  

ประเภทศูนย์บริการทีใ่ช้งาน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตรู์ปแบบรูปแบบเฟ

รนส์ไชน์ (Franchise) เช่น ศูนยบ์ริการค็

อกพิท (COCKPIT), ศูนยบ์ริการ

ไทร์พลสั (Tyre Plus), ศูนยบ์ริการกริฟ 

(GRIP) เป็นตน้ 

270 67.3 

ศูนยบ์ริการยางรถยนตแ์บบทัว่ไป เช่น 

ศูนยบ์ริการยางรถยนตด์นัลอปอยา่งเป็น

ทางการเอ็น.ว.ี ยานยนต ์(Dunlop 

Dealer), ศูนยบ์ริการยางรถยนต์

ลาดพร้าวยานยนต ์เป็นตน้ 

131 32.7 

รวม 401 100.0 
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จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประเภทศูนยบ์ริการท่ีใชง้านคือ
ศูนย์บริการยางรถยนต์รูปแบบรูปแบบเฟรนส์ไชน์  (Franchise)  เ ช่น ศูนย์บริการค็อกพิท 
(COCKPIT), ศูนยบ์ริการไทร์พลสั (Tyre Plus), ศูนยบ์ริการกริฟ (GRIP) เป็นตน้ ซ่ึงมีจ านวน 270 
คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 รองลงมาคือศูนยบ์ริการยางรถยนตแ์บบทัว่ไป เช่น ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
ดนัลอปอย่างเป็นทางการเอ็น.วี. ยานยนต์ (Dunlop Dealer), ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ลาดพร้าวยาน
ยนต ์เป็นตน้ มีจ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.7 
 
ตารางที ่4.6 จ านวน และร้อยละของความถี่ในการเข้าใช้บริการ 

ความถี่ในการเข้าใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 – 2 คร้ัง/ปี 288 71.8 

3 – 4 คร้ัง/ปี 86 21.4 

5 – 6 คร้ัง/ปี 12 3.0 

มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 15 3.7 

รวม 401 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ 1 – 

2 คร้ัง/ปี ซ่ึงมีจ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 71.8 รองลงมาคือมีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการ 3 – 4 
คร้ัง/ปี มีจ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 มีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี จ  านวน 
15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 และล าดบัสุดทา้ยมีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ 5 – 6 คร้ัง/ปี จ  านวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.0 
 
ตารางที ่4.7 จ านวน และร้อยละของราคาค่าบริการโดยเฉลีย่ 

ราคาค่าบริการโดยเฉลีย่ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 1,000 บาท 79 19.7 

1,000 – 2,999 บาท 115 28.7 

3,000 - 4,999 บาท 68 17.0 

   

5,000 – 9,999 บาท 71 17.7 

10,000 บาท ข้ึนไป 68 17.0 
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ราคาค่าบริการโดยเฉลีย่ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รวม 401 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีราคาค่าบริการโดยเฉล่ีย 1,000 

– 2,999 บาท ซ่ึงมีจ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 รองลงมาคือมีราคาค่าบริการโดยเฉล่ีย ต ่ากวา่ 
1,000 บาท มีจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 มีราคาค่าบริการโดยเฉล่ีย 5,000 – 9,999 บาท 
จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 และล าดบัสุดทา้ยมีราคาค่าบริการโดยเฉล่ียเท่ากนัท่ี 3,000 - 
4,999 บาทและ 10,000 บาท ข้ึนไป และ จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 
 
ตารางที ่4.8 จ านวน และร้อยละของการบริการที่เข้ารับในการใช้บริการ 

การบริการทีเ่ข้ารับในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตรวจเช็คลมยาง 137 34.2 

สลบัต าแหน่งยาง 46 11.5 

ตั้งศูนย ์ถ่วงลอ้ 75 18.7 

ปะ/เปล่ียนยางรถยนต ์ 132 32.9 

อ่ืนๆ  11 2.7 

รวม 401 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้รับในการใชบ้ริการตรวจเช็ค

ลมยางมากท่ีสุด ซ่ึงมีจ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 รองลงมาคือเขา้รับในการใช้บริการปะ/
เปล่ียนยางรถยนต ์ซ่ึงมีจ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 32.9 เขา้รับในการใชบ้ริการตั้งศูนย ์ถ่วงลอ้ มี
จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 เขา้รับในการใชบ้ริการสลบัต าแหน่งยาง มีจ  านวน 46 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.5 และล าดบัสุดทา้ยคือเขา้รับในการใช้บริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง, ตรวจสภาพ
โดยรวม มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 

จากตารางผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์น
คร้ังน้ีขา้งตน้ สามารถสรุปเป็นกราฟไดด้งัต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 4.4 ภาพแสดงขอ้มูลดา้นประเภทศูนยบ์ริการท่ีใชง้านของผูต้อบแบบสอบถาม 

ศูนยบ์ริการยางรถยนตรู์ปแบบ
รูปแบบเฟรนส์ไชน์ (Franchise) เช่น 
ศูนยบ์ริการคอ็กพิท (COCKPIT), 
ศูนยบ์ริการไทร์พลสั (Tyre Plus), 
ศูนยบ์ริการกริฟ (GRIP) เป็นตน้

ศูนยบ์ริการยางรถยนตแ์บบทัว่ไป เช่น 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตด์นัลอปอยา่ง
เป็นทางการเอน็.ว.ี ยานยนต ์(Dunlop

Dealer), ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
ลาดพร้าวยานยนต ์เป็นตน้

ประเภทศูนยบ์ริการท่ีใชง้าน 67.30% 32.70%

67.30%

32.70%
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ภาพท่ี 4.5 ภาพแสดงขอ้มูลดา้นความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
 

 
ภาพท่ี 4.6 ภาพแสดงขอ้มูลดา้นราคาค่าบริการโดยเฉล่ียของผูต้อบแบบสอบถาม 

1 – 2 คร้ัง/ปี 3 – 4 คร้ัง/ปี 5 – 6 คร้ัง/ปี มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี

ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ 71.80% 21.40% 3% 3.70%

71.80%

21.40%

3% 3.70%

ต่ ากว่า 1,000
บาท

1,000 – 2,999
บาท

3,000 - 4,999
บาท

5,000 – 9,999
บาท

10,000 บาท ขึ้น
ไป

ราคาค่าบริการโดยเฉลีย่ 19.70% 28.70% 17% 17.70% 17%

19.70%

28.70%

17% 17.70% 17%
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ภาพท่ี 4.7 ภาพแสดงขอ้มูลดา้นการบริการท่ีเขา้รับในการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 

4.3 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 
ผูว้ิจยัไดมี้การก าหนดอิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ทั้ งหมด 5 ปัจจัย ซ่ึงหลังจากการรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจ ัยได้น ามา
วิเคราะห์ความเหมาะสมตวัแปรโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) และตวัวดัเหล่านั้น
ก่อนน าขอ้มูลดงักล่าวไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป เพื่อท่ีจะไดข้อ้มูลท่ีมีความเหมาะสมไปวิเคราะห์
อยา่งถูกตอ้ง 

ในการวิเคราะห์ความเหมาะสมตัวแปร ผู ้วิจ ัยได้ท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ 
(Correlation) ในเบ้ืองตน้ เพื่อพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ ทั้ง 22 ตวัแปรท่ีระดบั
นัยส าคัญ 0.05 โดยเม่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆ พบว่า  มี คู่ตัวแปรท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงความสัมพนัธ์ดงักล่าวมีผลต่อการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิง
เส้น (Regression Analysis) ดงันั้น ผูว้ิจยัจะน าตวัแปรอิสระทั้งหมด ท าการวิเคราะห์ KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) เพื่อการทดสอบวา่ตวัแปรต่างๆ วา่มีความเหมาะสมในการวิเคราะห์หรือไม่ โดยหาก
ค่า KMO สูง (ค่าท่ียอมรับคือ 0.5-1) แสดงว่าขอ้มูลมีความเหมาะสมในการน าการวิเคราะห์ปัจจยั 
และหาก KMO ต ่ากว่า 0.5 แสดงว่าข้อมูลไม่เหมาะสมท่ีจะน าไปใช้ในการวิเคราะห์ปัจจยัและ

ตรวจเช็คลม
ยาง

สลบัต าแหน่ง
ยาง

ตั้งศูนย ์ถ่วง
ลอ้

ปะ/เปล่ียนยาง
รถยนต์

อ่ืนๆ 

การบริการท่ีเขา้รับในการใชบ้ริการ 34.20% 11.50% 18.70% 32.90% 2.70%

34.20%

11.50%

18.70%

32.90%

2.70%
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ส าหรับการทดสอบ Bartlett's Test of Sphericity เป็นการทดสอบว่าตวัแปรต่างๆ มีความสัมพนัธ์
ระหวา่งกนัหรือไม่โดยการวจิยัคร้ังน้ีได ้ก าหนด α = 0.05 

โดยตั้งสมมติฐาน 
H0: ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั 
H1: ตวัแปรมีความสัมพนัธ์ระหวา่งกนั 

 
ตารางที ่4.9 ค่าสถิติของไคเซอร์-ไมเยอร์-โอลคิน (Kaiser-Meyer-Olkin: KMO) และ ค่าสถิติของ
บาทร์เลท (Bartlett's Test of Sphericity) ของคุณภาพบริการ (Service Quality) 

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.863 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 12896.001 

df 351 
Sig. 0.000 

 
จากตารางท่ี 4.9 ค่าค่าสถิติของไคเซอร์-ไมเยอร์-โอลคิน (Kaiser-Meyer-Olkin: KMO) 

มีค่าเท่ากบั 0.863 ซ่ึงค่าท่ีเหมาะสมควรมีค่ามากกว่า 0.80 หรือเขา้ใกล้ 1 ท าให้สรุปได้ว่าตวัแปร
ต่างๆ นั้นมีความสัมพนัธ์กนัดีมาก และเม่ือพิจารณาจากค่าสถิติของบาทร์เลท (Bartlett's Test of 
Sphericity) นั้นจะพบวา่มีค่าสถิติไค-สแควร์ (Approx. Chi-Square) ท่ีไดจ้ากการทดสอบของ Barlett 
นั้นจะมีค่าเท่ากับ 12896.001 และค่า Sig = 0.000 ซ่ึงค่าท่ีน้อยกว่าระดับนัยส าคญัท่ี 0.05 ในการ
ทดสอบดงันั้นจึงปฏิเสธ H0 แสดงวา่ตวัแปรดงักล่าวมีความสัมพนัธ์กนั ดงันั้น เมตริกซ์สหสัมพนัธ์
จึงมีความเหมาะสมให้ผูว้ิจยัสามารถน าไปวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ในล าดบัถดัไป
ได ้

การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ตามแบบการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) คร้ังน้ี เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนั ความสะดวกใน
การวิเคราะห์ และการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจ ัยจึงได้ก าหนดสัญลักษณ์ของตัวแปร
องคป์ระกอบท่ีใชแ้ทนตวัแปรสังเกต (Observed Variable) ดงัน้ี 

T = คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles) และหมายเลขแสดงถึงล าดบัท่ี
ของค าถาม ไดแ้ก่ 

T1 = การบริการในเร่ืองอุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัภายในศูนยบ์ริการ 
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T2 = การบริการในเร่ืองความสะดวกภายในร้าน เช่น ท่ีนั่งรอภายในร้าน น ้ าด่ืม 
หนงัสืออ่านระหวา่งรอหอ้งน ้า เป็นตน้ 

T3 = การบริการในเร่ืองการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อยของพนกังาน 
T4 = การบริการในเร่ืองการดูแล ตกแต่งศูนยบ์ริการใหส้ะอาด เรียบร้อย และสวยงาม 
R = คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) และหมายเลข

แสดงถึงล าดบัท่ีของค าถาม ไดแ้ก่ 
R1 = การรับบริการท่ีตรงกบัสัญญาการบริการท่ีใหไ้ว ้ 
R2 = การรับบริการท่ีตรงตามเวลาท่ีแจง้ไว ้
R3 = การดูแล ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา 
R4 = การรับบริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ  
R5 = การเก็บรักษาขอ้มูลของผูเ้ขา้รับบริการอยา่งเหมาะสม 
RES = คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการ (Responsiveness) และ

หมายเลขแสดงถึงล าดบัท่ีของค าถาม ไดแ้ก่  
RES1 = การตอบสนองต่อค าขอรับบริการอยา่งรวดเร็ว 
RES2 = การแจง้ระยะเวลาในการด าเนินงานก่อนรับบริการ 
RES3 = การบริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ 
RES4 = การใหค้วามช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงทีเม่ือมีการร้องขอ 
A = คุณภาพบริการด้านการสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และ

หมายเลขแสดงถึงล าดบัท่ีของค าถาม ไดแ้ก่  
A1 = ความสุภาพ เรียบร้อยของตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ  
A2 = ความปลอดภยัในการทาธุรกรรมการจ่ายเงินและความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการ 
A3 = ความน่าเช่ือถือของตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น ความซ่ือสัตย ์เป็นตน้ 
A4 = ความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ของพนกังาน ในการตอบค าถามเม่ือมีขอ้สงสัย 
E = คุณภาพบริการด้านความใส่ใจในการบริการ (Empathy) และหมายเลขแสดงถึง

ล าดบัท่ีของค าถาม ไดแ้ก่ 
E1 = ความเอาใจใส่ของพนกังานผูใ้หบ้ริการกบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการจนส าเร็จ  
E2 = ความใส่ใจในการบริการโดยคานึงถึงประโยชน์ของผูเ้ขา้รับบริการมาเป็นอนัดบั

แรก 
E3 = ความใส่ใจในการบริการของพนกังานท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  
E4 = ความใส่ใจของพนกังานในทุกคร้ังของการเขา้รับบริการ 
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E5 = การแสดงออกถึงความตั้งใจ และเตม็ใจในการบริการของพนกังาน 
SA = ความพึงพอใจในการเขา้ใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์และหมายเลขแสดงถึงล าดบัท่ี

ของค าถาม ไดแ้ก่ 
SA1 = ท่านพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
SA2 = ท่านพึงพอใจกบัการบริการโดยภาพรวมของพนกังาน 
SA3 = ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั 
SA4 = การบริการท่ีท่านไดรั้บโดยรวม คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย 
SA5 = ท่านจะแนะน า บอกต่อ ประสบการณ์ในการรับบริการแก่คนรู้จกั 

 
ตาราง 4.10 ค่า Total Variance Explained ของตัวแปรต้น และตัวแปรตาม 

Total Variance Explained 
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums 

of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 

1 10.660 39.482 39.482 10.660 39.482 39.482 4.311 
2 3.300 12.220 51.702 3.300 12.220 51.702 4.129 
3 2.503 9.270 60.973 2.503 9.270 60.973 3.446 
4 1.738 6.437 67.410 1.738 6.437 67.410 3.240 
5 1.599 5.921 73.331 1.599 5.921 73.331 3.116 
6 1.199 4.441 77.772 1.199 4.441 77.772 2.757 
7 .992 3.676 81.448     
8 .740 2.741 84.190     
9 .531 1.967 86.157     
10 .497 1.839 87.996     
11 .426 1.576 89.572     
12 .408 1.512 91.084     
13 .366 1.354 92.438     

Total Variance Explained 
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Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums 
of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 

14 .353 1.307 93.746     
15 .312 1.155 94.901     
16 .272 1.007 95.908     
17 .252 .933 96.841     
18 .201 .744 97.585     
19 .186 .688 98.273     
20 .176 .651 98.924     
21 .132 .487 99.411     
22 .050 .185 99.596     
23 .033 .122 99.718     
24 .026 .096 99.814     
25 .020 .075 99.889     
26 .018 .065 99.954     
27 .012 .046 100.000     
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 
ตาราง 4.11 ค่า Rotated Pattern Matrixa ของตัวแปรต้น และตัวแปรตาม 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 
T1      .746 
T2      .738 
T3      .800 

Rotated Component Matrixa 
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Component 

1 2 3 4 5 6 
T4      .652 
R1    .730   
R2    .881   
R3    .657   
R4    .729   
R5    .888   
RES1   .841    
RES2   .856    
RES3   .836    
RES4   .864    
A1 .803      
A2 .875      
A3 .810      
A4 .782      
E1 .883      
E2     .773  
E3     .834  
E4     .857  
E5     .676  
SA1  .827     
SA2  .805     
SA3  .658     
SA4  .801     
SA5  .831     
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 6 iterations. 
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จากตารางท่ี 4.10 และ 4.11 ผูว้ิจ ัยได้ท าการสกัดองค์ประกอบโดยใช้วิธี Principle 
Component Analysis (PCA) โดยวิเคราะห์ออกมาจ านวน 6 ปัจจยัตามท่ีระบุการวิเคราะห์โดยใช้วิธี
แบบ Verimax โดยใช้เกณฑ์ในการตัดสินปัจจัยท่ีเหมาะสมจากการพิจารณาค่า Eigenvalue ท่ี
มากกวา่ 1 และค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) ของตวัวดัในปัจจยัตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.3 (วิ
ยะดา ตนัวฒันากูล อา้งใน ยุทธ ไกรวรรณ์, 2551) ซ่ึงน ามาพิจารณาน ้ าหนกัองค์ประกอบ (Factor 
Loading) สูงสุด ซ่ึงสามารถจดัเป็นองคป์ระกอบใหม่ไดท้ั้งหมด 6 องคป์ระกอบ โดยอธิบายไดด้งัน้ี 
 

องค์ประกอบท่ี 1 มีจ  านวน 5 ตวัแปร ได้แก่ A1 – A4 และ E1 โดยมีค่าพิสัยของค่า
น ้ าหนกัองคป์ระกอบอยู่ระหวา่ง 0.782 - 0.883 เม่ือพิจารณาตวัแปรทั้งหมดในองค์ประกอบน้ี จึงมี
ช่ือองคป์ระกอบวา่ คุณภาพบริการด้านการสร้างความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 
 

องค์ประกอบท่ี 2 มีจ านวน 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ SA1 – SA5 โดยมีค่าพิสัยของค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.801 - 0.858 เม่ือพิจารณาตวัแปรทั้งหมดในองค์ประกอบน้ี จึงมีช่ือ
องคป์ระกอบวา่ ความพงึพอใจในการเข้าใช้ศูนย์บริการยางรถยนต์ 
 

องคป์ระกอบท่ี 3 มีจ านวน 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ RES1 – RES4 โดยมีค่าพิสัยของค่าน ้าหนกั
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.836 - 0.864 เม่ือพิจารณาตวัแปรทั้งหมดในองค์ประกอบน้ี จึงมีช่ือ
องคป์ระกอบวา่ คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 
 

องค์ประกอบท่ี 4 จ านวน 5 ตัวแปร ได้แก่ R1 – R5 โดยมีค่าพิสัยของค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.657 – 0.888 เม่ือพิจารณาตวัแปรทั้ งหมดในองค์ประกอบน้ี จึงมีช่ือ
องคป์ระกอบวา่ คุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
 

องค์ประกอบท่ี 5 มีจ านวน 4 ตวัแปร ได้แก่ E2 – E5 โดยมีค่าพิสัยของค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.676 – 0.857 เม่ือพิจารณาตวัแปรทั้ งหมดในองค์ประกอบน้ี จึงมีช่ือ
องคป์ระกอบวา่ คุณภาพบริการด้านความใส่ใจในการบริการ (Empathy) 
 

องค์ประกอบท่ี 6 มีจ านวน 4 ตวัแปร ได้แก่ T1 – T4 โดยมีค่าพิสัยของค่าน ้ าหนัก
องค์ประกอบอยู่ระหว่าง 0.652 – 0.800 เม่ือพิจารณาตวัแปรทั้ งหมดในองค์ประกอบน้ี จึงมีช่ือ
องคป์ระกอบวา่ คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
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จากผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) 
พบว่าปัจจยัในขอ้ค าถามทุกปัจจยัมีองค์ประกอบอยู่ในองค์ประกอบเดียวกนักบักรอบแนวคิดเชิง
ทฤษฎี (Theoretical Conceptual Framework)  จึงน าไปสู่กรอบแนวคิดในการศึกษางานวิจัย 
(Purposed Conceptual Framework ) ดงัภาพท่ี 4.1 ท่ีสามารถน าขอ้มูลใชใ้นการวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหูคูณ (Multiple Regression) ในล าดบัถดัไป 
 

 

  Assurance ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 
  Responsiveness ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

  Reliability ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 

 
  Empathy ดา้นความใส่ใจในการบริการ 
 
  Tangibles ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
รูปท่ี 4.8  กรอบแนวคิดงานวิจยัตามขอ้เสนอการศึกษา (Purposed Conceptual Framework) 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก Ernest Emeka Izogo & Ike-Elechi Ogba, (2014) 
 

จากกรอบแนวคิดงานวิจยัตามขอ้เสอนการศึกษา (Purposed Conceptual Framework) 
ภายหลงัการวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor analysis) น ามาสู่การตั้งสมมติฐานดงัน้ี 
 

สมมติฐานที่  1 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการสร้างความเช่ือมั่นแก่ผู ้ใช้บริการ 
(Assurance) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H0: คุณภาพบริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H1: คุณภาพบริการด้านการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

ความพึงพอใจในการใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
(Customer Satisfaction) 
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สมมติ ฐ านที่  2 ปั จ จัย คุณภาพบ ริก ารด้ านก ารตอบสนอง ต่อผู ้ รั บบ ริก า ร 
(Responsiveness) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H0: คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H1: คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H0: คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

H1: คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

สมมติฐานที ่4 ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H0: คุณภาพบริการด้านความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H1: คุณภาพบริการดา้นความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

สมมติฐานที ่5 ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H0: คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

H1: คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
 
 

4.4 ผลการวิเคราะห์เชิงอนุมานโดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) 

ผูว้ิจยัได้ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีไดจ้ากการจดักลุ่มใหม่ และก าหนดระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
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ซ่ึงใชก้ารน าตวัแปรเขา้สมการโดยวธีิ Enter จากการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยโดยพิจารณา
ค่า Sig. ท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์เปรียบเทียบกบั ค่า α = 0.05 ซ่ึงไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 
ตาราง 4.12 ตัวแบบทีไ่ด้จากการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Model Summary) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .723a 0.523 0.517 0.37512 

 
จากตารางท่ี  4.12 พบว่า  ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้นทั้ ง  4 ปัจจัยสามารถค่า

สัมประสิทธ์ิตวัก าหนด (Adjusted R Square) ไดร้้อยละ 51.7 (Adjusted R Square = 0.517) อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่าปัจจยัทั้ง 5 ปัจจยั สามารถอธิบายตวัแปรตามคือความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้51.7% 

การวิเคราะห์ความแปรนปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
โดยภาพรวมของสมการระหวา่งตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
เส้นของตวัแบบ (ANOVA) 
 
ตาราง 4.13 ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นของตัวแบบ (ANOVA) 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regression 61.019 5 12.204 86.728 .000 

Residual 55.582 395 0.141 

Total 116.600 400  
 

จากขอ้มูลในตารางท่ี 4.13 ผูว้จิยัไดมี้การตั้งสมมติฐาน คือ 
H0: ตวัแปรตน้ทุกตวั ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยาง

รถยนต ์
H1: ตวัแปรตน้อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการ

ยางรถยนต ์
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โดยผลการทดสอบตามตารางท่ี 4.14 พบว่า ไดค้่า Sig. เป็น 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดบั
นยัส าคญัท่ีไดก้ าหนดเอาไวคื้อ α= 0.05 ดงันั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) กล่าวคือ มีตวัแปรตน้ท่ีไดมี้การปรังปรุงแลว้ อยา่งนอ้ย 1 ตวั มีผลต่อความพึงพอใจใน
การเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 
ตาราง 4.14 ผลการวเิคราะห์เชิงพหุคูณของปัจจัยคุณภาพการบริการทีม่ีต่อความพงึพอใจในการเข้า
ใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ 

Model Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.605 0.220  2.746 0.006 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 

0.363 0.049 0.338 7.431 0.000 

ดา้นความน่าเช่ือถือของการ
บริการ (Reliability) 

0.103 0.041 0.093 2.529 0.012 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) 

0.090 0.041 0.091 2.199 0.028 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่
ลูกคา้ (Assurance) 

0.156 0.037 0.213 4.272 0.000 

ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 0.164 0.036 0.225 4.491 0.000 

 
จากตารางท่ี 4.14 เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ของตวัแปรแต่ละตวัท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์

ค่านัยส าคญัของสถิติ โดยสามารถสรุปผลและแปลความหมายจากการวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุคูณ ไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัด้านคุณภาพบริการด้านการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ช้บริการ 
(Assurance) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ พบว่า มีค่า Sig 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน กล่าวคือ คุณภาพบริการดา้น
การสร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) (Assurance) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับ
บริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
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สมม ติฐ าน ท่ี  2 ปั จจัย คุณภาพบ ริก ารด้ านก ารตอบสนอง ต่อผู ้ รั บบ ริก า ร 
(Responsiveness) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์พบวา่ มีค่า 
Sig เท่ากบั 0.028 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน กล่าวคือ คุณภาพบริการ
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ(Responsiveness) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

สมมติฐานท่ี  3 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการด้านความน่าเ ช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ พบว่า มีค่า Sig 
เท่ากบั 0.012 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน กล่าวคือ คุณภาพบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

สมมติฐานท่ี 4 ปัจจยัด้านคุณภาพบริการด้านความใส่ใจในการบริการ (Empathy) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์พบวา่ มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน กล่าวคือ คุณภาพบริการดา้นความใส่ใจ
ในการบริการ (Empathy) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

สมมติฐานท่ี 5 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ พบว่า มีค่า Sig 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน กล่าวคือ คุณภาพบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้ารับบริการใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

และเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (Unstandardized Coefficients Beta) จาก
ตาราง 4.14 ขา้งตน้ จึงสามารถเขียนสมการถดถอยเชิงเส้นได ้ดงัน้ี 

Y =  0. 605 (Constant)  +  0. 3 6 3  ( Tangibles)  +  0. 103  (Reliability)  +  0. 0 9 0 
(Responsiveness) + 0.156 (Assurance) + 0.164 (Empathy) 

และเม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอยมาตรฐาน (Standardized Coefficients 
Beta) กล่าวไดว้า่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์มากท่ีสุด รองมาคือ ด้านความใส่ใจในการบริการ 
(Empathy) ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้ (Assurance) ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิความ
ถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.363, 0.164, 0.156, 0.103 และ 0.090 ซ่ึงเม่ือพิจารณาค่า Sig หรือ P-Value 
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นอ้ยกวา่ 0.05 ท่ีค่านยัส าคญัระดบั 0.05 พบวา่ ทุกปัจจยัส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการ
ในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
 
 

4.5 การตรวจสอบเง่ือนไขการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
4.5.1 การทดสอบตัวแปรตามและค่าความคลาดเคล่ือนเป็นตัวแปรที่มีการแจกแจงแบบ

ปกติ (Normality) 
 
ตาราง 4.15 ค่าการทดสอบโคโมโกรอฟ สเมอร์นอฟ (One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 ตวัแปร

ตาม 
ดา้นความ
เป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือของ
การบริการ 
(Reliability) 

ดา้นการ
ตอบสนอง
ลูกคา้ 

(Responsiveness) 

ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ
ให้แก่ลูกคา้ 
(Assurance) 

ดา้นความใส่
ใจลูกคา้ 
(Empathy) 

N 401 401 401 401 401 401 
Normal 
Parametersa,b 

Mean 4.3756 4.4875 4.2993 4.6054 4.0181 4.0015 
Std. 
Deviatio
n 

.53991 .50140 .48706 .54712 .73749 .74357 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .208 .201 .150 .318 .136 .090 
Positive .208 .153 .109 .235 .123 .090 
Negative -.198 -.201 -.150 -.318 -.136 -.090 

Test Statistic 4.166 4.020 3.014 6.373 2.726 1.800 
Asymp. Sig. (2-tailed) .000c .000c .000c .000c .000c .003c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

 
ตวัแปรตาม = ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่าการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 

Analysis) ก าหนดวา่ตวัแปรตามและค่าความคลาดเคล่ือนตอ้งเป็นตวัแปรท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 



64 
 

โดยผูว้ิจยัไดท้  าการทดสอบโดยใช้วิธี Kolmogorov-Smirnov Test โดยมีระดบันยัส าคญัท่ีมากกว่า 
0.05 ซ่ึงผลการทดสอบพบว่า ระดบันยัส าคญัหรือค่า Sig เท่ากบั 0.000 น้อยกว่า 0.05 แสดงว่าตวั
แปรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งมีการแจกแจงแบบไม่ปกติ 

ทั้งน้ี จากทฤษฎีแนวโน้มเขา้สู่ส่วนกลาง (Central Limit Theorem) กล่าวไวว้่า หากมี
การรวบรวมตวัอย่างในจ านวนมากพอ รวมถึงมีการกระจายของค่าดงักล่าวจะมีความใกลเ้คียงกบั
การกระจายแบบธรรมชาติ (Normal Distribution) กล่าวไดว้่าจ  านวนของกลุ่มตวัอย่างท่ีท าให้การ
แจกแจงเป็นแบบปกติ ควรมีมากกว่า 30 ตวัอย่าง (Bland, 1996) ซ่ึงงานวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัเก็บ
รวบรวมกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความสมบูรณ์ท่ีน ามาใชใ้นการศึกษา ทั้งหมด 401 คน ถือไดว้า่ตวัแปรตาม
และค่าความคลาดเคล่ือนเป็นตวัแปรท่ีมีการแจกแจงแบบปกติ 
 

4.5.2 การทดสอบค่าแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงที ่(Homoscedastic) 

 
ภาพท่ี 4.9 การทดสอบค่าแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ีโดยใช ้Scatterplot 
 

จากภาพท่ี 4.8 พบวา่การทดสอบค่าแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ีโดยใช ้
Scatterplot มีความสัมพนัธ์ทางบวก และลกัษณะของความสัมพนัธ์ของจุดขอ้มูลความสัมพนัธ์มี
ลักษณะคงท่ีลากเส้นเป็นแนวขนานทางบวก หรือกล่าวได้ว่า ค่าของตัวแปร x และ y มีการ
เปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั โดยเม่ือตวัแปร x มีค่าเพิ่มข้ึน มีผลท าให้ค่าของตวัแปร y มีค่า
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เพิ่มข้ึน และเม่ือตัวแปร x มีค่าลดลง มีผลท าให้ตัวแปร y มีค่าลดลงด้วย สรุปได้ว่าจุดของ
ความสัมพนัธ์มีลกัษณะแบบ Homoscedastic 
 

4.5.3 การทดสอบความเป็นอสิระจากกันค่าความคลาดเคล่ือน (Residual Errors) 
การตรวจสอบค่าความคลาดเคล่ือน (Residual Errors) เพื่อตรวจสอบความเป็นอิสระ

ต่อกนั โดยใชส้ถิติ Durbin Watson ในการทดสอบ โดยค่า Durbin Watson ตอ้งอยูร่ะหวา่ง 1.5 – 2.5 
นั้นหมายถึงค่าความคลาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกนั หรือไม่เกิดปัญหา Autocorrelation ดงัตารางท่ี 
4.16 
 
ตาราง 4.16 ค่าความคลาดเคล่ือน (Residual Errors) เพ่ือทดสอบความเป็นอสิระต่อกนั 

Model Summary 

No. R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 
1 .723a 0.523 0.517 0.37512 1.953 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.953 ซ่ึงมีค่าอยูร่ะหว่าง 1.5 – 2.5 

สรุปไดว้า่ค่าความคลาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกนั หรือไม่เกิดปัญหา Autocorrelation 
 

4.5.4 การทดสอบตัวแปรต้นหรือตัวแปรอิสระแต่ละตัวต้องไม่มีความสัมพันธ์ซ่ึงกันและ
กนั (Multicollinearity) 

การวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุก าหนดใหต้วัแปรอิสระแต่ละตวัตอ้งเป็นอิสระต่อกนั 
โดยการตรวจสอบเง่ือนไขน้ีจะตรวจสอบโดยใช้ค่าสถิติ คือ Tolerance และ ค่า Variance Inflation 
Factor (VIF) ถา้หากค่า Tolerance ของตวัแปร เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ตวัแปรเป็นอิสระจากกนั แต่ถา้ค่า
เขา้ใกลศู้นยแ์สดงวา่เกิดปัญหา Multicollinearity โดยไดผ้ลการวเิคราะห์ดงัตาราง 4.17 
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ตาราง 4.18 ตารางผลการทดสอบค่า Tolerance และ ค่า Variance Inflation Factor (VIF) 
Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

Beta 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี .605 .220  2.746 .006   

ดา้นความเป็น
รูปธรรม 
(Tangibles) 

.363 .049 .338 7.431 .000 .585 1.710 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือของ
การบริการ 
(Reliability) 

.103 .041 .093 2.529 .012 .899 1.113 

ดา้นการ
ตอบสนอง
ลูกคา้ 
(Responsiveness) 

.090 .041 .091 2.199 .028 .698 1.433 

ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 
(Assurance) 

.156 .037 .213 4.272 .000 .483 2.069 

ดา้นความใส่ใจ
ลูกคา้ (Empathy) 

.164 .036 .225 4.491 .000 .480 2.084 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ค่า Tolerance ของตวัแปรเท่ากบั 0.585, 0.899, 0.698, 0.483 

และ 0.480 โดยค่าดงักล่าวมีค่าไม่เขา้ใกลศู้นยห์รือนอ้ยกวา่เท่ากบั 0.1 ซ่ึงสรุปไดว้า่ตวัแปรตน้แต่ละ
ตัวไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ในการทดสอบจากค่า Tolerance และ ค่า Variance Inflation 
Factor (VIF) หากมีค่าใกล้ 10 มากแสดงว่าระดับความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระในสมการการ
วิเคราะห์ความถดถอยพหุเชิงเส้นมีมาก นั้นคือ เกิดปัญหา Multicollinearity และจากการทดสอบ
พบว่าความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรอิสระพบว่าค่า Variance Inflation Factor (VIF) มีค่าเท่ากับ 
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1.710, 1.113, 1.433, 2.069, 2.084 ของตวัแปรอิสระทุกตวัมีค่าน้อยกว่า 10 ดงันั้นจึงสรุปไดว้่าตวั
แปรอิสระทุกตวัไม่มีระดบัความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัและไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 
 
 

4.6 บทสรุป 
จากผลวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง อายุระหวา่ง 18 – 30 ปี โดยส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน โดยผลการวิเคราะห์
องคป์ระกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) พบวา่ ค่าสถิติของไคเซอร์-ไมเยอร์-โอ
ลคิน มีค่าเท่ากบั 0.863 ท่ีสามารถบอกไดว้า่ขอ้มูลทั้งหมดและตวัแปรต่างๆนั้นมีความสัมพนัธ์กนัดี
มากและสามารถน าไปวิเคราะห์องค์ประกอบตามวตัถุประสงค์ของงานวิจยัได้ จากนั้น ได้มีการ
น าไปวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) ตามแบบการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
(Exploratory Factor Analysis: EFA) โดยเม่ือผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์และแปลผลดว้ยวิธีการหมุน
แกนปัจจยัตั้งฉากแบบ Varimax ท าการแปรผลตามสมมติฐานการวจิยัโดยใชก้ารวเิคราะห์ผลเชิงพหู
คูณ (Multiple Regression: MRA) ผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) Version.18 โดยวธีิ Enter 
Mode  พบวา่ ค่า Adjusted R Square เท่ากบั 0.517 ซ่ึงหมายความวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ปัจจยัสามารถ
ร่วมกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ไดร้้อยละ 51.70 เม่ือผูว้จิยัได้
ท าการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: MRA) พบว่า มี 5 ปัจจัย
คุณภาพบริการท่ีส่งลผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) , ปัจจัยด้านความน่าเ ช่ือถือของการบริการ 
(Reliability), ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness), ปัจจยัดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และ ปัจจยัดา้นความใส่ใจในการบริการ (Empathy) มีค่า Sig. (P-
Value) อยู่ท่ี 0.000 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 ท่ีค่านัยส าคญั 0.05 แสดงว่า การยอมรับ H1 (สมมติฐาน
หลัก) และปฏิเสธ H0 (สมมติฐานรอง) คือ ยอมรับปัจจัยความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) , ความน่า เ ช่ือถือของการบริการ (Reliability) , การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ 
(Responsiveness), การสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และ ความใส่ใจในการ
บริการ (Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์นอกจากนั้นแลว้
ผูว้จิยัไดมี้การตรวจสอบเง่ือนไขการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: 
MRA) จากการไม่พบปัญหา Autocorrelation และไม่เกิดปัญหา Multicollinearity และผลการ
ทดสอบพบวา่ ค่าแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี โดยพิจารณาแผนการกระจาย Scatter 
Plot มีความสัมพนัธ์ทางบวก และลกัษณะของความสัมพนัธ์ของจุดข้อมูลความสัมพนัธ์มีลกัษณะ
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คงท่ีลากเส้นเป็นแนวขนานทางบวก เพราะฉะนั้นสรุปได้ว่าจุดของความสัมพนัธ์มีลกัษณะแบบ 
Homoscedastic 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
คุณภาพบริการ (Service Quality) ต่อความพึงพอใจใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ โดยมีการ
พฒันากรอบแนวคิดงานวิจยัมาจากทฤษฏีมิติคุณภาพบริการ (SERVQUAL Model) (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1985) โดยมีปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรตน้ทั้งหมด 6 ปัจจยัไดแ้ก่ปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรตน้ 5 
ปัจจยัคือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ปัจจยั
ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ปัจจยัดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และ ปัจจยัดา้น
ความใส่ใจในการบริการ ปัจจัยท่ีเป็นตัวแปรตาม 1 ปัจจัยคือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ โดยผูว้ิจยัใช้วิธีวิเคราะห์ผลและแปรผลด้วยวิธีการหมุนแกนปัจจยัตั้งฉาก
แบบ Varimax พบว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์ อิสระต่อกันจึง เ ลือกใช้วิ ธี น้ีในการวิ เคราะห์
องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ตามแบบการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงส าารวจ (Exploratory Factor 
Analysis: EFA) โดยก าหนดจ านวนค่าปัจจัยจ านวน 6 ปัจจัย แล้วพิจารณาองค์ประกอบทั้ ง 6 
องคป์ระกอบ พบวา่ตวัแปรท่ีมีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) สูงสุดบนองคป์ระกอบนั้น
สามารถอธิบายได ้5 องคป์ระกอบ ดงัน้ี ปัจจยัดา้นดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้น
การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ปัจจยัดา้นการสร้างความ
มัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ และ ปัจจยัด้านความใส่ใจในการบริการ โดยงานวิจยัท าการเก็บขอ้มูลจาก
แบบสอบถามจ านวน ทั้งส้ิน 513 ชุด และมีผูต้อบแบบสอบถามท่ีผา่นเกณฑก์ารคดักรองท่ีซ่ึงเป็นผูท่ี้
มีอายุ 18 ปีข้ึนไป และมีใบอนุญาติขบัข่ีรถยนต์จ  านวน  401 ชุด เม่ือเก็บขอ้มูลครบตามจ านวนแลว้ 
จึงน าผลมาวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ดว้ยสิถิติเชิงพรรณนาและคุณภาพสารสนเทศของ
ผูต้อบแบบสอบถามเพื่อท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์เชิงเส้น
ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหูคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ดว้ยวิธี Enter โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เพื่อตอบวตัถุประสงค์ใน
งานวจิยัทดสอบการแจกแจงปกติ รวมถึงทดสอบปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 
 
 



70 
 

5.1 การสรุปผลการศึกษาวจิัย 
5.1.1 สรุปข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากถึง 252 คน จากจ านวน 401 คน คิดเป็นร้อยละ 

62.8 รองลงมาคือเพศชาย จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 33.9 และในส่วนท่ีเหลือคือเพศทางเลือก
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.2 ในด้านอายุของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ท่ีอายุ
ระหวา่ง 18-30 ปี จ  านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.1 รองลงมาอยูใ่นช่วงอายุ 31-40 ปี จ  านวน 131 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.7 จากผลการวิเคราะห์ดา้นอายุเห็นไดว้่าผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่
ในช่วงอาย ุ18-30 ปี และจ านวนผูต้อบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุดอยูใ่นช่วงอาย ุ60 ปีข้ึนไป ซ่ึงมีจ านวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ในดา้นอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ถึงร้อยละ 62.1 มีอาชีพเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน รองลงมาเป็นขา้ราชการหรือพนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน  60 คน คิดเป็นร้อย
ละ 15 และอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2  
 

5.1.2 ลกัษณะข้อมูลที่เกีย่วข้องกบัพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ 
จากผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์จ  านวน  

401 ตัวอย่างให้ความส าคัญกับด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ ดา้นความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
(Assurance) ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) และดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
(Responsiveness) ตามล าดับ โดยปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ท่ี
ผูรั้บบริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ ในเร่ืองของการท่ีมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัภายใน
ศูนยบ์ริการ และ ส่ิงอานวยความสะดวกภายในร้าน เช่น ท่ีนั่งรอภายในร้าน น ้ าด่ืม หนังสืออ่าน
ระหวา่งรอ หอ้งน ้าเป็นตน้, ปัจจยัดา้นดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) ในเร่ืองของการแสดงออกถึง
ความตั้งใจ และเตม็ใจในการบริการของพนกังาน และ ความเอาใจใส่ของพนกังานผูใ้หบ้ริการกบัส่ิง
ท่ีท่านต้องการจนส าเร็จ, ปัจจยัด้านการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญในเร่ืองความปลอดภัยในการท าธุรกรรมการจ่ายเงินและความ
น่าเช่ือถือของศูนย์บริการ และ ความน่าเช่ือถือของตัวพนักงานผูใ้ห้บริการ, ปัจจัยด้านความ
น่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ในเร่ืองของการดูแล ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา และ การเก็บ
รักษาขอ้มูลของผูเ้ขา้รับบริการอยา่งเหมาะสม และปัจจยัดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
ในเร่ืองของการแจง้ระยะเวลาในการด าเนินงานก่อนรับบริการ และ การตอบสนองต่อค าขอรับ
บริการอยา่งรวดเร็ว 
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5.1.3 สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลและการอภิปรายผลการศึกษาวจัิยตามสมมติฐาน 
จากการศึกษาวิจยั ผูว้ิจยัไดส้รุปปผลการศึกษาวิจยัอิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตต์ามสมมติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้ดงัน้ี 
 
ตารางที ่5.1 การอภิปรายผลการศึกษาวจัิย และข้อค้นพบใหม่ทางวชิาการ 

สมมติฐานงานวจัิย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องในอดีต 

งานวจัิยทีส่อดคล้อง งานวจัิยทีไ่ม่
สอดคล้อง 

สมมติฐานท่ี 1 
การสร้างความเช่ือมัน่
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ
(Assurance) 

ส่งผลบวกอยา่ง
มีนยัส าคญั 

ปัญญาพล จนัผอ่ง (2561) 
เบญชภา แจง้เวชฉาย 

(2559) 

ณิชาปวณ์ี กกก าแหง และ
ธนวรรณ แสงสุวรรณ 

(2558) 
Yousef Keshavarz, Dariyoush 
Jamshidi & Farid Bakhtazma 

(2016) 
Siew-Phaik Loke et al. (2011) 
Yongqui Wan, Hing-Po L & 

Yongheng Yang (2004) 
Iberahim, Taufik,  Adzmir & 

Saharuddin (2016) 
 

สรรเสริญ สัตถาวร 
(2020) 

Justine Roy Balinado et 
al. (2021) 

Ravichandran, Tamil 
Mani, Arun Kumar & 
Prabhakaran (2010) 
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สมมติฐานงานวจัิย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องในอดีต 

งานวจัิยทีส่อดคล้อง งานวจัิยทีไ่ม่
สอดคล้อง 

สมมติฐานท่ี 2 
การตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 
(Responsiveness) 
 
 
 
 

ส่งผลบวกอยา่ง
มีนยัส าคญั 

 
 
 

 
 

สรรเสริญ สัตถาวร (2563) 
ณิชาปวณ์ี กกก าแหง และ
ธนวรรณ แสงสุวรรณ 

(2558) 
ปัญญาพล จนัผอ่ง (2561) 

 

เบญชภา แจง้เวชฉาย 
(2559) 

Ravichandran, Tamil Mani, 
Arun Kumar & Prabhakaran 

(2010) 
Iberahim, Taufik,  Adzmir & 

Saharuddin (2016) 
Siew-Phaik Loke, Ayankunle 
Adegbite Taiwo, Hanisah Mat 

Salim & Alan G. Down 
(2011) 

Yousef Keshavarz, Dariyoush 
Jamshidi & Farid Bakhtazma 

(2016) 

Justine Roy Balinado et 
al. (2021) 

Yongqui Wan, Hing-Po L 
& Yongheng Yang 

(2004) 
 
 
 

สมมติฐานท่ี 3 
ความน่าเช่ือถือของการ
บริการ (Reliability) 

ส่งผลบวกอยา่ง
มีนยัส าคญั 

วลิาสินี จงกลพืช (2563) 
นวลอนงค ์ผานดั (2556) 
Justine Roy Balinado et al. 

(2021) 

กิรตภสั มิตรวจิารณ์, อมั
พล ชูสนุก, สิริบุปผา อุทาร
ธาดา, และ ฉววีรรณ ชู

สนุก (2564) 

สิทธิชยั รักขนัโท (2557) 

Yongqui Wan, Hing-Po L 
& Yongheng Yang 

(2004) 
Justine Roy Balinado et 

al. (2021) 
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สมมติฐานงานวจัิย ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้องในอดีต 

งานวจัิยทีส่อดคล้อง งานวจัิยทีไ่ม่
สอดคล้อง 

สมมติฐานท่ี 4 
ความใส่ใจในการ
บริการ(Empathy) 

ส่งผลบวกอยา่ง
มีนยัส าคญั 

ยพุาวดี สันตสวสัด์ิกุล 
(2563) 

ธญันนัท ์จ าปาแกว้ (2561) 

เบญชภา แจง้เวชฉาย 
(2559) 

Justine Roy Balinado et al. 
(2021) 

สรรเสริญ สัตถาวร 
(2020) 

Yongqui Wan, Hing-Po L 
& Yongheng Yang 

(2004) 
Ravichandran, Tamil 
Mani, Arun Kumar & 
Prabhakaran (2010) 

 

สมมติฐานท่ี 5 
ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) 

ส่งผลบวกอยา่ง
มีนยัส าคญั 

ปัญญาพล จนัผอ่ง (2561) 

พงคศ์กัด์ิ ด า ยศ, พงศ ์
หรดาล และ สมเดช เฉย

ไสย (2553) 

ชาญณรงค ์เลาหวรรณธนะ 
(2562) 

ณิชาปวณ์ี กกก าแหง และ
ธนวรรณ แสงสุวรรณ 

(2558) 
สรรเสริญ สัตถาวร (2020) 

เบญชภา แจง้เวชฉาย 
(2559) 

Yongqui Wan, Hing-Po L &  
Yongheng Yang (2004) 

Yousef Keshavarz, Dariyoush 
Jamshidi & Farid Bakhtazma 

(2016) 
Iberahim, Taufik,  Adzmir & 

Saharuddin (2016) 

Siew-Phaik Loke, 
Ayankunle Adegbite 
Taiwo, Hanisah Mat 

Salim & Alan G. Down 
(2011) 

Justine Roy Balinado et 
al. (2021) 
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จากตารางท่ี 5.9 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ(Assurance) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
(Assurance) ส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ซ่ึงเป็นผลตามสมติ
ฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของปัญญาพล จนัผอ่ง (2561)., เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559)., 
ณิชาปวีณ์ กกก าแหง และธนวรรณ แสงสุวรรณ (2558)., Yousef Keshavarz, Dariyoush Jamshidi & 
Farid Bakhtazma (2016)., Siew-Phaik Loke et al. (2011)., Yongqui Wan, Hing-Po L & Yongheng 
Yang (2004)., Iberahim, Taufik,  Adzmir & Saharuddin (2016) ท่ีพบว่าปัจจยัด้านการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) หรือท่ีเก่ียวขอ้งส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้รับการ
บริการ โดยจากค าถามงานวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบั ความรู้ ทกัษะ และ
ประสบการณ์ของพนกังาน ในการตอบค าถามเม่ือท่านมีขอ้สงสัยสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ความสุภาพ 
เรียบร้อยของตวัพนกังานผูใ้ห้บริการ และ ความน่าเช่ือถือของตวัพนกังานผูใ้ห้บริการ เช่น ความ
ซ่ือสัตย ์เป็นตน้ ตามล าดบั  เน่ืองจากการเขา้รับบริการถือเป็นการใชจ่้ายในส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และส่ิง
ท่ีผูเ้ขา้รับบริการไม่สามารถท าได้ด้วยตนเองจากเหตุผลหลายประการ ดงันั้นผูเ้ขา้รับบริการจึง
จ าเป็นตอ้งแน่ใจว่าผูใ้ห้บริการ ในฐานะพนกังานมีความรู้ ความสามารถท่ีจะให้บริการแก่ผูเ้ขา้รับ
บริการอย่างตรงตามความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีคาดหวงัไว ้นอกจากน้ีการรรับบริการยงั
สามารถท าให้ผูเ้ขา้รับบริการสบายใจไดจ้ากการท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการมีกิริยา ท่าทาง การพูดคุยท่ี
สุภาพ เรียบร้อย ดูน่าเช่ือถือ รวมถึงความซ่ือสัตยท่ี์จะท าใหผู้เ้ขา้รับบริการไวว้างใจ ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ สรรเสริญ สัตถาวร (2020)., Justine Roy Balinado et al. (2021และ Ravichandran, 
Tamil Mani, Arun Kumar & Prabhakaran (2010)  ท่ีพบว่าปัจจัยการสร้างความเ ช่ือมั่นให้แ ก่
ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับการบริการ 
 

สมมติ ฐ านที่  2 ปั จ จัย คุณภาพบ ริก ารด้ านก ารตอบสนอง ต่ อผู ้ใ ช้บ ริ ก า ร 
(Responsiveness) ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จากผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness)  ส่งผลบวกต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ ซ่ึงเป็นผลตามสมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ สรรเสริญ สัตถาวร (2563)., ณิชาปวณ์ี กกก าแหง และธนวรรณ แสงสุวรรณ (2558)., 
ปัญญาพล จนัผอ่ง (2561)., เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559)., Ravichandran, Tamil Mani, Arun Kumar 
& Prabhakaran (2010) . , Iberahim, Taufik,  Adzmir & Saharuddin ( 2016 ) . , Siew-Phaik Loke, 
Ayankunle Adegbite Taiwo, Hanisah Mat Salim & Alan G.  Down (2011) . , Yousef Keshavarz, 
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Dariyoush Jamshidi & Farid Bakhtazma (2016) พบว่าปัจจัยด้านการตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการ 
(Responsiveness) หรือท่ีเก่ียวข้องส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยจากค าถาม
งานวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัการแจง้ระยะเวลาในการด าเนินงานก่อนรับ
บริการสูงท่ีสุด รองลงมา คือ การตอบสนองต่อค าขอรับบริการอย่างรวดเร็ว และ การบริการท่ี
รวดเร็ว ทนัใจ เน่ืองจากสังคมในปัจจุบนัเกิดการเปล่ียนแปลง จากการท่ีชีวิตมีความรีบเร่งมากข้ึน 
ท าให้ผูเ้ขา้รับบริการให้ความส าคญักบัรับทราบระยะเวลาของการด าเนินงานอยา่งชดัเจน เพื่อท่ีจะ
วางแผนเขา้รับผลิตภณัฑห์รือการหาสถานท่ีรอคอยไดอ้ยา่งเหมาะสม อีกทั้งยงัใหค้วามส าคญักบัการ
ตอบรับการด าเนินงาน และการบริการของผูใ้ห้บริการท่ีรวดเร็ว ว่องไว ในยุคท่ีผูบ้ริโภคเขา้ถึงทุก
อยา่งไดไ้ว ท าใหก้ารรอคอยถือเป็นเร่ืองยากส าหรับสังคมในยคุปัจจุบนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ Justine Roy Balinado et al. (2021) และ Yongqui Wan, Hing-Po L & Yongheng Yang (2004) 
ท่ีพบวา่ปัจจยัการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness)  ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้
รับการบริการ 
 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จากผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) ส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ซ่ึงเป็นผลตามสมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิลาสินี 
จงกลพืช (2563)., นวลอนงค ์ผานดั (2556)., อรพชัร์ องัคสุวรรณ (2558)., กิรตภสั มิตรวิจารณ์, อมั
พล ชูสนุก, สิริบุปผา อุทารธาดา, และ ฉวีวรรณ ชูสนุก (2564)., สิทธิชัย รักขนัโท (2557) และ 
Justine Roy Balinado et al. (2021) ท่ีพบว่าปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
หรือท่ีเก่ียวขอ้งส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้รับการบริการ โดยจากค าถามงานวิจยัพบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัการดูแล ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาสูงท่ีสุด รองลงมาคือ การ
เก็บรักษาขอ้มูลของผูเ้ขา้รับบริการอยา่งเหมาะสม การรับบริการท่ีตรงกบัสัญญาการบริการท่ีให้ไว ้
และ การรับบริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ เน่ืองจากผูเ้ขา้รับบริการลว้นมีความคาดหวงัต่อ
การบริการท่ีจะไดรั้บอย่างเหมาะสมและถูกตอ้ง ตามท่ีตกลงไวต้ั้งแต่เขา้รับบริการ และไดรั้บการ
ดูแลเม่ือเกิดปัญหากบัผลิตภณัฑ์หรือการบริการ รวมถึงศูนยบ์ริการยงัจ าเป็นตอ้งเก็บขอ้มูลของผูเ้ขา้
รับบริการอยา่งเหมาะสมจากการท่ีปัจจุบนัคนให้ความส าคญักบัการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคลอย่าง
มาก โดยเฉพาะข้อมูลท่ีสามารถน าไปท าธุรกรรมทางการเ งินได้ เช่น เลขบตัรประชาชน เบอร์
โทรศพัท์ เป็นตน้ ซ่ึงทั้งหมดทั้งมวลเหล่าน้ีจะท าให้ผูเ้ขา้รับบริการรู้สึกพึงพอใจและกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีกได้ แต่ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ Yongqui Wan, Hing-Po L & Yongheng Yang 
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(2004)  และ Justine Roy Balinado et al.  (2021)  พบว่าปัจจัยความน่าเ ช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับการบริการ 
 

สมมติฐานที ่4 ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต์ จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ปัจจยัด้านความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) ส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนต ์ซ่ึงเป็นผลตามสมติฐานท่ีตั้งไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของยพุาวดี สันตสวสัด์ิกุล (2563)., 
ธัญนันท์ จ  าปาแก้ว (2561)., เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) และ Justine Roy Balinado et al. (2021) 
พบวา่ปัจจยัดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) หรือท่ีเก่ียวขอ้งส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้
รับการบริการ โดยจากค าถามงานวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัการแสดงออกถึง
ความตั้งใจ และเตม็ใจในการบริการของพนกังานสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ความเอาใจใส่ของพนกังานผู ้
ให้บริการกบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการจนส าเร็จ และ ความใส่ใจในการบริการโดยค านึงถึงประโยชน์ของผู ้
เขา้รับบริการมาเป็นอนัดบัแรก ตามล าดบั เน่ืองจากการเห็นภาพความเต็มใจของผูใ้หบ้ริการในขณะ
เขา้รับบริการ โดยมีท่าทางเต็มใจและให้บริการอยา่งสุดความสามารถ ตลอดจนค านึงถึงประโยชน์
ของผูเ้ขา้รับบริการมาเป็นอนัดบัแรก ลว้นท าให้ผูเ้ขา้รับบริการเกิดความพึงพอใจและอยากกลบัมา
ใช้บริการอีกในคร้ังถดัไป ซ่ึงไม่สอดคล้องกบังานวิจยัของสรรเสริญ สัตถาวร (2020)., Yongqui 
Wan, Hing-Po L & Yongheng Yang (2004)  และ  Ravichandran, Tamil Mani, Arun Kumar & 
Prabhakaran (2010) ท่ีพบว่าปัจจยัด้านความใส่ใจในการบริการ (Empathy) ไม่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเขา้รับการบริการ 
 

สมมติฐานที ่5 ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์จากผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ซ่ึงเป็นผลตามสมติฐานท่ีตั้ งไว ้ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
ปัญญาพล จนัผอ่ง (2561)., พงคศ์กัด์ิ ด า ยศ, พงศ ์หรดาล และ สมเดช เฉยไสย (2553)., ชาญณรงค์ 
เลาหวรรณธนะ (2562).,ณิชาปวณ์ี กกก าแหงและธนวรรณ แสงสุวรรณ (2558)., สรรเสริญ สัตถาวร 
(2020). , เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559). , Yongqui Wan, Hing-Po L &  Yongheng Yang (2004). , 
Yousef Keshavarz, Dariyoush Jamshidi & Farid Bakhtazma (2016) และ Iberahim, Taufik,  Adzmir 
& Saharuddin (2016). ท่ีพบว่าปัจจยัด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หรือท่ี
เก่ียวขอ้งส่งผลบวกต่อความพึงพอใจในการเขา้รับการบริการ โดยจากค าถามงานวิจยัพบวา่ ผูต้อบ
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แบบสอบถามให้ความส าคัญกับ อุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยภายในศูนย์บริการสูงท่ีสุด 
รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในร้าน เช่น ท่ีนัง่รอภายในร้าน น ้ าด่ืม หนงัสืออ่านระหวา่ง
รอ หอ้งน ้า เป็นตน้ และ การแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อยของพนกังาน ตามล าดบั เพราะในปัจจุบนัการ
เขา้ใช้บริการในศูนยบ์ริการต่างๆ ภาพลกัษณ์ท่ีมองเห็นจากภายนอกของสถานท่ีหรือตวับุคคลผู ้
ให้บริการล้วนเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูเ้ขา้ใช้บริการตดัสินผ่านการมองเห็นจากภายนอกเป็นอนัดับแรก 
เพราะฉะนั้นผูต้อบแบบสอบถามจึงให้ความส าคญักบัความเป็นรูปธรรมของการบริการ แต่ไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Siew-Phaik Loke, Ayankunle Adegbite Taiwo, Hanisah Mat Salim & 
Alan G. Down (2011) และ Justine Roy Balinado et al. (2021) ท่ีพบวา่ปัจจยัความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangibles) ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้รับการบริการ 

สรุปจากปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์โดยมีสมมติฐานดงัต่อไปน้ี ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ปัจจยั
ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) ปัจจยัดา้นสร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และ ปัจจยัดา้นความใส่ใจใน
การบริการปัจจัยความใส่ใจในการบริการ (Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ศูนย์บริการยางรถยนต์ ดังนั้นจึงสามารถสนับสนุนให้แก่ผูป้ระกอบการกลุ่มอุตสาหกรรมยาง
รถยนต ์และศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์ชใ้นการพฒันาการด าเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน และ
ตอบสนองผูเ้ขา้รับบริการอยา่งตรงจุด โดยในงานวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบั
คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) เป็นอนัดับแรก ในเร่ืองของ
อุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัภายในศูนยบ์ริการ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการ
ภายในร้าน เช่น ท่ีนัง่รอภายในร้าน น ้ าด่ืม หนงัสืออ่านระหวา่งรอ ห้องน ้ า เป็นตน้ และนอกจากน้ีผู ้
ให้บริการยงัควรค านึงถึงการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อยของพนกังาน เพราะในปัจจุบนัการเขา้ใช้
บริการในศูนยบ์ริการต่างๆ ภาพลกัษณ์ท่ีมองเห็นจากภายนอกของสถานท่ีหรือตวับุคคลผูใ้ห้บริการ
ลว้นเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการตดัสินผา่นการมองเห็นจากภายนอกเป็นอนัดบัแรกท่ีจะท าผูเ้ขา้รับ
บริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงเม่ือรวมกบัการบริการท่ีมีศูนยบ์ริการท่ีอยูใ่นท าเลท่ีเหมาะสม สะวดก 
ทนัสมยั ดูจากภายนอกท าให้ลูกคา้เช่ือถือแลว้ ก็จะสามารถท าให้ผูเ้ขา้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
และบอกต่อความพึงพอใจน้ีสู่ลูกคา้อ่ืนในวงกวา้งได ้และกลบัมาใช้ซ ้ าอีกในอนาคตจากเง่ือนไข
ผลิตภณัฑ์ยางรถยนตท่ี์มีราคาสูงและเพื่อยืดอายุการใชง้านของผลิตภณัฑ์นั้น จ  าเป็นตอ้งมีการดูแล 
รักษาอยูเ่สมอ เพราะฉะนั้นแลว้ธุรกิจบริการยางรถยนต์จึงควรมีการรักษามาตรฐานคุณภาพบริการ
ให้ตรงตามความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการและมีมาตรฐานท่ีสูงท่ีสุดในทุกคร้ังท่ีให้บริการ และ
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น าไปพฒันาการบริการใหดี้ยิ่งข้ึนไป โดยสามารถน างานวิจยัในคร้ังน้ีไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์ต่อภาค
สังคม ธุรกิจ หรือภาครัฐในการสร้างคุณภาพการบริการท่ีเป็นมาตรฐานไดอ้ยา่งดีท่ีสุด 
 
 

5.2 ข้อค้นพบใหม่ทางวชิาการ 
จากการศึกษางานวิจยัท่ีผ่านมาของ Justine Roy Balinado et al. (2021) ในการศึกษา

งานวิจัย  “The effect of Service Quality on Customer Satisfaction in an Automotive After-Sales 
Service” ท่ีเป็นการศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการใน
ธุรกิจศูนย์บริการหลังการขายรถยนต์ ในประเทศฟิลิปปินส์ ท่ีเก็บข้อมูลจากผูเ้ข้าใช้บริการใน
ศูนย์บริการ Toyota Dasmarinas ท่ีพบว่ามีเพียงแค่ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) และ ปัจจยัดา้นความใส่ใจในการบริการ (Empathy) เท่านั้นท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูเ้ขา้รับบริการในศูนยบ์ริการหลงัการขาย Toyota Dasmarinas ในประเทศฟิลิปปินส์  ซ่ึงมีกรอบ
แนวคิดงานวิจยัเดียวกบังานวิจยัในคร้ังน้ี ท่ีเป็นการศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพบริการท่ีมีต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 

นอกจากน้ียงัมีงานวิจยัของ ปัญญาพล จนัผ่อง (2561) ท่ีไดท้  าการศึกษาถึง “ความพึง
พอใจในคุณภาพบริการของโชวรู์มรถ ในเขตภาคกลางของประเทศไทย” ท่ีเก็บขอ้มูลจากผูเ้ขา้ใช้
บริการในศูนยบ์ริการรถยนต ์ท่ีพบวา่ ปัจจยัปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ประการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ในเร่ืองท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม ง่ายต่อการเขา้ใชบ้ริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ในการให้บริการของโชวรู์มท่ีซ่ือสัตย ์รวดเร็วและรอบคอบในการ
ให้บริการ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ในการตรวจสอบความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ
ย่างสม ่ าเสมอ และการมีบริการเสริมท่ีนอกเหนือความต้องการ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness)  ในเร่ืองความกระตือรือร้นของพนกังานในการใหบ้ริการอยา่งไม่ขาดตกบกพร่อง 
และรับผิดชอบในกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดในการให้บริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
ในความรู้ ความสามารถของพนกังานท่ีมีต่อสินคา้และบริการ ลว้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้
เข้าใช้บริการในโชว์รูมรถ ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ท่ีมีกรอบแนวคิดงานวิจยัเดียวกบั
งานวิจยัในคร้ังน้ี ท่ีเป็นการศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นคร้ังน้ีเช่นเดียวกนั 

จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าว ท าให้เกิดขอ้คน้พบใหม่ทางวิชาการในการศึกษา
งานวจิยัในคร้ังน้ี ดงัน้ี  
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1. การศึกษาอิทธิพลคุณภาพบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นคร้ังน้ี พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), 
ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability), ด้านความเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy), ด้านการ
ตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) และ ด้านการสร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 

2. เกิดขอ้คน้พบถึงอิทธิพลคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชศู้นยบ์ริการ 
ท่ีเฉพาะเจาะจงในกลุ่มธุรกิจศูนย์บริการยางรถยนต์ ท่ีเป็นหน่ึงในกลุ่มธุรกิจย่อยของภาคธุรกิจ
อุตสาหกรรมยานยนตท่ี์มีขนาดใหญ่ โดยในกลุ่มอุตสาหกรรมน้ี มีการแยง่ยอ่ยภาคส่วนออกเป็นภาค
ส่วนต่างๆ อาทิเช่น ภาคส่วนการผลิตรถยนต์ ภาคส่วนช้ินส่วนและประกอบรถยนต์ ภาคส่วน
ศูนยบ์ริการและจดัจ าหน่ายรถยนต์ ภาคส่วนศูนยบ์ริการอะไหล่ ภาคส่วนศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
เป็นตน้ ซ่ึงในงานวิจยัของ Justine Roy Balinado et al. (2021) และ ปัญญาพล จนัผ่อง (2561) นั้น
เป็นการศึกษาถึงอิทธิพลคุณภาพบริการในกลุ่มธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต์ ซ่ึงแตกต่างจากงานวิจยั
ฉบบัน้ี  
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาวจิัยและประโยชน์ต่อการวจิัย 
1. ขอ้เสนอแนะต่อผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมยางรถยนต์และศูนยบ์ริการยางรถยนต์

ในประเทศไทย 
1.1 ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมยางรถยนต์และศูนย์บริการยางรถยนต์ควร

ค านึงถึงเป็นอนัดบัแรกคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ในเร่ืองของอุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัภายในศูนยบ์ริการ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ช้บริการภายในร้าน เช่น ท่ีนัง่รอ
ภายในร้าน น ้าด่ืม หนงัสืออ่านระหวา่งรอ หอ้งน ้า เป็นตน้ และนอกจากน้ีผูใ้หบ้ริการยงัควรค านึงถึง
การแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อยของพนกังาน เพราะในปัจจุบนัการเขา้ใช้บริการในศูนยบ์ริการต่างๆ 
ภาพลกัษณ์ท่ีมองเห็นจากภายนอกของสถานท่ีหรือตวับุคคลผูใ้ห้บริการลว้นเป็นส่ิงท่ีท าให้ผูเ้ขา้ใช้
บริการตดัสินผ่านการมองเห็นจากภายนอกเป็นอนัดับแรก จึงท าให้ผูใ้ห้บริการควรดูแล รักษา
ศูนยบ์ริการให้มีภาพลกัษณ์ภายนอกท่ีดีในทุกๆดา้น ทั้งสถานท่ี ตวัพนกังานรวมถึงการแต่งกาย ให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่และประทบัใจในการบริการตั้งแต่แรกเห็น เพื่อรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่ม
ลูกคา้ใหม่ๆให้ไดเ้ปรียบคู่แข่งในตลาดจากการบริการท่ีตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูเ้ขา้
รับบริการ 
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1.2 ในการให้บริการ ส่ิงท่ีผูเ้ขา้รับบริการให้ความส าคญัอีกดา้น คือ เร่ืองของความใส่
ใจในการบริการ (Empathy) ซ่ึงผูใ้หบ้ริการเองควรใหบ้ริการโดยแสดงออกถึงความตั้งอก ตั้งใจ และ
เต็มใจในการบริการ รวมถึงการแสดงออกท่ีส่ือถึงความใส่ใจท่ีจะให้บริการ ตั้งแต่ขั้นตอนแรกจน
การบริการส าเร็จ เสร็จส้ิน ตรงตามความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการและมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ัง
ท่ีใหบ้ริการ เพื่อท่ีจะท าใหผู้เ้ขา้รับบริการ เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชซ้ ้ าในอนาคต 
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวจิัยในอนาคต 
1. ส าหรับงานวจิยัในคร้ังต่อไปผูว้ิจยัแนะน าให้เพิ่มเติมเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล เช่น 

การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื่อให้ได้ขอ้มูลงานวิจยัท่ีมีความเจาะจงถึงส่ิงท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในเชิงลึกมากยิ่งข้ึน รวมถึงการสัมภาษณ์เชิงลึกน้ีจะช่วยให้ผูว้ิจยัไดรั้บ
ขอ้มูลท่ีหลากหลาย หรือเป็นขอ้มูลท่ีนอกเหนือจากแบบสอบถามปลายปิด ท าให้ทราบถึงความ
ตอ้งการและเขา้ใจถึงความคาดหวงัของกลุ่มประชากรตวัอยา่งมากข้ึน 

2. การท าวิจยัคร้ังต่อไป ให้เสนอให้มีการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีประยุกต์กรอบ
แนวคิดงานวิจัยเพื่อเปรียบเทียบรูปแบบการให้บริการในศูนย์บริการยางรถยนต์แบบทั่วไป 
(Traditional Trade)  และ ศูนยบ์ริการยางรถยนต์แบบรูปแบบเฟรนส์ไชน์ (Franchise) ท่ีมีรูปแบบ
ศูนยบ์ริการท่ีค่อนขา้งแตกต่างกนั และด าเนินงานโดยเจา้ของท่ีเป็นทั้งผูป้ระกอบการรายย่อย หรือ
บริษทัชั้นน า เพื่อให้ผูป้ระกอบการสามารถตดัสินใจพฒันาคุณภาพบริการให้เหมาะสมกบัรูปแบบ
ธุรกิจของตนเอง จากการทราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งเฉพาะเจาะจงมากยิง่ข้ึน 
 
 

5.5 บทสรุป  
ภายหลงัจากการวิเคราะห์ผลการวิจยัผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) พบวา่ มี

ปัจจยัคุณภาพบริการจ านวน  5 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์บริการยาง
รถยนต ์ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ ปัจจยัด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ และ 
ปัจจยัด้านความใส่ใจในการบริการ นั้น แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัคุณภาพบริการจะเป็นปัจจัยท่ีใช้
ส าหรับการประเมินความพึงพอใจในการใชบ้ริการ โดยผูป้ระกอบกิจการศูนยบ์ริการยางรถยนต์และ
ผูป้ระกอบการกลุ่มอตุสาหกรรมยางรถยนต ์สามารถน าผลการวิจยัในคร้ังน้ีมาปรับปรุงและพฒันา
คุณภาพการให้บริการ เพื่อท่ีจะสามารถให้การบริการได้ตรงกับความต้องการ และ เน้นให้



81 
 

ความส าคญัใหต้รงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัเช่นเดียวกนั อีกทั้งผลการวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการสร้าง
องคค์วามรู้เพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์ท าให้ผูท่ี้
สนใจท่ีจะศึกษาในอนาคตเก่ียวกบัธุรกิจศูนยบ์ริการยางรถยนต ์หรืองานวิจยัดา้นอ่ืนๆ สามารถน า
สามารถน าผลการวิจยัไปต่อยอดในการศึกษางานวิจยัในอนาคต เพื่อพฒันาองค์ความรู้ใหม่ท่ีจะ
เกิดข้ึน ใหส้ามารถน าความรู้ไปใชป้ระโยชน์ในการศึกษา การท างาน การประกอบธุรกิจ รวมถึงเป็น
แหล่งความรู้ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการท่ีสนใจน าขอ้มูลไปใชเ้พื่อเกิดประโยชน์สูงสุด และพฒันาธุรกิจให้
มีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
งานวจิัยเร่ือง 

อิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์

ค าช้ีแจง: แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิชาคน้ควา้อิสระ (Independent 
Study) ของนกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล  ใน
งานวจิยั เร่ือง อิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงอิทธิพลปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงใจในการเขา้
ใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามให้ตรงกบั
ความจริงและความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพื่อเป็นประโยชน์ในทางวิชาการต่อไป โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ส่วนที่ 3 ขอ้มูลดา้นคุณภาพ

บริการ (Service Quality)ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

นิยามศัพท์ 
ศูนย์บริการยางรถยนต์ หมายถึง สถานท่ีในการจัดจ าหน่าย ซ่อมบ ารุง ตรวจเช็ค

คุณภาพยางรถยนตแ์บบครบวงจรรวมซ่ึงอาจรวมถึงการบริการตรวจเช็ค ซ่อมบ ารุงเคร่ืองยนต ์โดยมี
รูปแบบร้านท่ีทนัสมยั เคร่ืองมือและอุปกรณ์ครบครัน พื้นท่ีกวา้งขวางและมีการจดัการท่ีเป็นระบบ 

** ขอ้มูลท่ีไดจ้ะถูกรักษาเป็นความลบั เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ** 
_________________________________________________________________________ 

ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
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ส่วนค าถามคดักรอง 
ท่านอายมุากกวา่ 18 ปีใช่หรือไม่ 
𝑝 ใช่          𝑝 ไม่ใช่ (ส้ินสุดแบบสอบถาม) 
ท่านเคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตห์รือไม่ ? 
𝑝 ใช่          𝑝 ไม่ใช่ (ส้ินสุดแบบสอบถาม) 

 
ส่วนที ่1: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย 𝑝 ลงใน 𝑝  หนา้ตวัเลือกท่ีตรงกบัค าตอบของท่านมาก
ท่ีสุด 

1. เพศ 
𝑝 ชาย         𝑝 หญิง 
𝑝 เพศทางเลือก 
2. อาย ุ
𝑝18 – 30 ปี       𝑝 31 – 40 ปี 
𝑝 41 – 50 ปี       𝑝 51 – 60 ปี 
𝑝 60 ปี ข้ึนไป 
3. อาชีพ 
𝑝 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ   𝑝 พนกังานบริษทัเอกชน 
𝑝 ธุรกิจส่วนตวั         𝑝 อาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป 
𝑝 อ่ืนๆ 

 
ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ 

1. ประเภทศูนยบ์ริการท่ีใชง้าน  
𝑝 ศูนยบ์ริการยางรถยนต์รูแปบบรูปแบบเฟรนส์ไชน์ (Franchise) เช่น ศูนยบ์ริการค็

อกพิท (COCKPIT), ศูนยบ์ริการไทร์พลสั (Tyre Plus), ศูนยบ์ริการกริฟ (GRIP) เป็นตน้ 
𝑝 ศูนยบ์ริการยางรถยนต์แบบทัว่ไป เช่น ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ดนัลอปอย่างเป็น

ทางการเอน็.ว.ี ยานยนต ์(Dunlop Dealer), ศูนยบ์ริการยางรถยนตล์าดพร้าวยานยนต ์เป็นตน้ 
2. ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการต่อปี 
𝑝 1 – 2 คร้ัง/ปี      𝑝 3 – 4 คร้ัง/ปี 
𝑝 5 – 6 คร้ัง/ปี      𝑝  𝑝𝑝มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 

/ 
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3. ราคาค่าบริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง  
𝑝  ต ่ากวา่ 1,000 บาท      𝑝 1,000 – 2,999 บาท   
𝑝 3,000 - 4,999 บาท      𝑝 5,000 – 9,999 บาท  
𝑝 10,000 บาท ข้ึนไป 
4. การบริการท่ีเขา้รับในการใชบ้ริการ 
𝑝  ตรวจเช็คลมยาง      𝑝 สลบัต าแหน่งยาง 
𝑝  ตั้งศูนย ์ถ่วงลอ้      𝑝 ปะ/เปล่ียนยางรถยนต ์
𝑝  อ่ืนๆ……… 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ (Service Quality)ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงใน
ช่องว่างทีท่่านเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ดเพียงช่องเดียว 

 
ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibles) 
1.ท่านใหค้วามส าคญักบัอุปกรณ์ 
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัภายใน
ศูนยบ์ริการ 

     

2.ท่านใหค้วามส าคญักบัส่ิง
อ านวยความสะดวกภายในร้าน 
เช่น ท่ีนัง่รอภายในร้าน น ้าด่ืม 
หนงัสืออ่านระหวา่งรอ หอ้งน ้า 
เป็นตน้ 

     

3.ท่านใหค้วามส าคญักบัการแต่ง
กายท่ีสุภาพ เรียบร้อยของ
พนกังาน 

     

4.ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูแล 
ตกแต่งศูนยบ์ริการใหส้ะอาด 
เรียบร้อย และสวยงาม 

     

/ 
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ความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) 

     

5. ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการท่ีตรงกบัสัญญาการบริการ
ท่ีใหไ้ว ้

     

6.ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการท่ีตรงตามเวลาท่ีแจง้ไว ้

     

7.ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูแล 
ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา 

     

8.ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 
สม ่าเสมอ 

     
 

9. ท่านใหค้วามส าคญักบัการเก็บ
รักษาขอ้มูลของผูเ้ขา้รับบริการ
อยา่งเหมาะสม 

     

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
10.ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
ตอบสนองต่อค าขอรับบริการ
อยา่งรวดเร็ว 

     

11.ท่านใหค้วามส าคญักบัการแจง้
ระยะเวลาในการด าเนินงานก่อน
รับบริการ 

     

12.ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
บริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ 

     

13.ท่านใหค้วามส าคญักบัการให้
ความช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงทีเม่ือ
มีการร้องขอ 

     

การสร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 
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14.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
สุภาพ เรียบร้อยของตวัพนกังานผู ้
ใหบ้ริการ 

     

15.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรมการ
จ่ายเงินและความน่าเช่ือถือของ
ศูนยบ์ริการ 

     

16.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
น่าเช่ือถือของตวัพนกังานผู ้
ใหบ้ริการ เช่น ความซ่ือสัตย ์เป็น
ตน้ 

     

17.ท่านใหค้วามส าคญักบัความรู้ 
ทกัษะ และประสบการณ์ของ
พนกังาน ในการตอบค าถามเม่ือ
ท่านมีขอ้สงสัย 

     

ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) 
18.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
เอาใจใส่ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ
กบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการจนส าเร็จ 

     

19.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
ใส่ใจในการบริการโดยค านึงถึง
ประโยชน์ของผูเ้ขา้รับบริการมา
เป็นอนัดบัแรก 

     

20.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
ใส่ใจในการบริการของพนกังาน
ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

     

21.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
ใส่ใจของพนกังานในทุกคร้ังของ
การเขา้รับบริการ 
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22.ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
แสดงออกถึงความตั้งใจ และเตม็
ใจในการบริการของพนกังาน 

     

 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้ศูนย์บริการยางรถยนต์ ค าช้ีแจง 
กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √ ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพยีงช่อง
เดียว 

 
ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 
1.ท่านพึงพอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

     

2.ท่านพึงพอใจกบัการบริการโดย
ภาพรวมของพนกังาน 

     

3.ท่านไดรั้บการบริการเป็นไป
ตามท่ีคาดหวงั 

     

4.การบริการท่ีท่านไดรั้บโดยรวม 
คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย 

     

5.ท่านจะแนะน า บอกต่อ 
ประสบการณ์ในการรับบริการแก่
คนรู้จกั 

     

- จบแบบสอบถาม – 
ขอบพระคุณทุกท่านท่ีสลละเวลาในการท าแบบสอบถามฉบบัน้ี 

 
 
 
 

/ 
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ภาคผนวก ข : ผลการวเิคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงพรรรนาของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 136 33.9 
หญิง 252 62.8 
เพศทางเลือก 13 3.2 
รวม 401 100.0 

2. อายุ   
18-30 ปี 189 47.1 
31-40 ปี 131 32.7 
41-50 ปี 52 13.0 
51-60 ปี 25 6.2 
60 ปีข้ึนไป 4 1.0 
รวม 401 100.0 

3. อาชีพ   
ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 60 15.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 249 62.1 
ธุรกิจส่วนตวั 57 14.2 
อาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป 29 7.2 
อ่ืนๆ 6 1.5 
รวม 401 100.0 
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ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
 
ประเภทศูนย์บริการทีใ่ช้งาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ศูนยบ์ริการยางรถยนตรู์ปแบบรูปแบบเฟ
รนส์ไชน์ (Franchise) เช่น ศูนยบ์ริการค็
อกพิท (COCKPIT), ศูนยบ์ริการ
ไทร์พลสั (Tyre Plus), ศูนยบ์ริการกริฟ 
(GRIP) เป็นตน้ 

270 67.3 

ศูนยบ์ริการยางรถยนตแ์บบทัว่ไป เช่น 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตด์นัลอปอยา่งเป็น
ทางการเอ็น.ว.ี ยานยนต ์(Dunlop 
Dealer), ศูนยบ์ริการยางรถยนต์
ลาดพร้าวยานยนต ์เป็นตน้ 

131 32.7 

รวม 401 100.0 
 
ขอ้มูลดา้นความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการ 

 
ความถี่ในการเข้าใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 – 2 คร้ัง/ปี 288 71.8 
3 – 4 คร้ัง/ปี 86 21.4 
5 – 6 คร้ัง/ปี 12 3.0 
มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 15 3.7 
รวม 401 100.0 
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ขอ้มูลดา้นราคาค่าบริการโดยเฉล่ีย 
 
ราคาค่าบริการโดยเฉลีย่ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 1,000 บาท 79 19.7 
1,000 – 2,999 บาท 115 28.7 
3,000 - 4,999 บาท 68 17.0 
5,000 – 9,999 บาท 71 17.7 
10,000 บาท ข้ึนไป 68 17.0 
รวม 401 100.0 

 
การบริการท่ีเขา้รับในการใชบ้ริการ 

 
การบริการทีเ่ข้ารับในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ตรวจเช็คลมยาง 137 34.2 
สลบัต าแหน่งยาง 46 11.5 
ตั้งศูนย ์ถ่วงลอ้ 75 18.7 
ปะ/เปล่ียนยางรถยนต ์ 132 32.9 
อ่ืนๆ  11 2.7 
รวม 401 100.0 

 
การวเิคราะห์ตวัแปรเชิงกลุ่มระหวา่งเพศ และอาย ุโดยใชว้ธีิตารางไขว ้(Crosstab) 

 
sex * age Crosstabulation 

 18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป Total  
 ชาย Count 51 46 24 12 3 136 

  % within 
age 

27.0% 35.1% 46.2% 48.0% 75.0% 33.9% 

หญิง Count 131 81 27 12 1 252 
  % within 

age 
69.3% 61.8% 51.9% 48.0% 25.0% 62.8% 
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sex * age Crosstabulation 
  18-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 60 ปีข้ึนไป Total  
เพศทางเลือก Count 7 4 1 1 0 13 
  % within 

age 
3.7% 3.1% 1.9% 4.0% 0.0% 3.2% 

Total 
  

Count 189 131 52 25 4 401 
% within 
age 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 
การวเิคราะห์ตวัแปรเชิงกลุ่มระหวา่งเพศ และอาชีพ โดยใชว้ธีิตารางไขว ้(Crosstab) 

 
sex * occu Crosstabulation 

 ขา้ราชการ / 
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกช

น 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อาชีพ
อิสระ/
รับจา้ง
ทัว่ไป 

อ่ืนๆ Total 

 ชาย Count 27 66 31 11 1 136 
  % within 

occu 
45.0% 26.5% 54.4% 37.9% 16.7% 33.9% 

 หญิง Count 29 178 26 16 3 252 

   % within 
occu 

48.3% 71.5% 45.6% 55.2% 50.0% 62.8% 

 เพศ
ทางเลือก 

Count 4 5 0 2 2 13 

   % within 
occu 

6.7% 2.0% 0.0% 6.9% 33.3% 3.2% 

 Total 
  

Count 60 249 57 29 6 401 

  % within 
occu 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 
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การวเิคราะห์ตวัแปรเชิงกลุ่มระหวา่งอาย ุและอาชีพ โดยใชว้ธีิตารางไขว ้(Crosstab) 
 

age * occu Crosstabulation 
 ขา้ราชการ / 

พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทัเอกช

น 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

อาชีพ
อิสระ/
รับจา้ง
ทัว่ไป 

อ่ืนๆ Total 

 18-30 ปี Count 28 116 30 13 2 189 
  % within 

occu 
46.7% 46.6% 52.6% 44.8% 33.3% 47.1% 

 31-40 ปี Count 17 91 12 10 1 131 

  % within 
occu 

28.3% 36.5% 21.1% 34.5% 16.7% 32.7% 

 41-50 ปี Count 6 31 10 3 2 52 

  % within 
occu 

10.0% 12.4% 17.5% 10.3% 33.3% 13.0% 

 51-60 ปี Count 6 10 5 3 1 25 

  % within 
occu 

10.0% 4.0% 8.8% 10.3% 16.7% 6.2% 

 60 ปีข้ึนไป Count 3 1 0 0 0 4 

   % within 
occu 

5.0% 0.4% 0.0% 0.0% 0.0% 1.0% 

 Total 
  

Count 60 249 57 29 6 401 

  % within 
occu 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 
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การวเิคราะองค์ประกอบเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis :EFA) 
ค่าสถิติของไคเซอร์-ไมเยอร์-โอลคิน (Kaiser-Meyer-Olkin: KMO) และ ค่าสถิติของ

บาทร์เลท (Bartlett's Test of Sphericity) ของคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.863 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 12896.001 

df 351 
Sig. 0.000 

 
Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums 
of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 

1 10.660 39.482 39.482 10.660 39.482 39.482 4.311 
2 3.300 12.220 51.702 3.300 12.220 51.702 4.129 
3 2.503 9.270 60.973 2.503 9.270 60.973 3.446 
4 1.738 6.437 67.410 1.738 6.437 67.410 3.240 
5 1.599 5.921 73.331 1.599 5.921 73.331 3.116 
6 1.199 4.441 77.772 1.199 4.441 77.772 2.757 
7 .992 3.676 81.448     
8 .740 2.741 84.190     
9 .531 1.967 86.157     
10 .497 1.839 87.996     
11 .426 1.576 89.572     
12 .408 1.512 91.084     
13 .366 1.354 92.438     
14 .353 1.307 93.746     
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Total Variance Explained 
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums 

of Squared 
Loadings 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total % of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 

15 .312 1.155 94.901     
16 .272 1.007 95.908     
17 .252 .933 96.841     
18 .201 .744 97.585     
19 .186 .688 98.273     
20 .176 .651 98.924     
21 .132 .487 99.411     
22 .050 .185 99.596     
23 .033 .122 99.718     
24 .026 .096 99.814     
25 .020 .075 99.889     
26 .018 .065 99.954     
27 .012 .046 100.000     
Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 
ค่า Rotated Pattern Matrixa ของตวัแปรตน้ และตวัแปรตาม 

 
Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 
T1      .746 
T2      .738 
T3      .800 
T4      .652 



102 
 

Rotated Component Matrixa 
 Component 
 1 2 3 4 5 6 
R1    .730   
R2    .881   
R3    .657   
R4    .729   
R5    .888   
RES1   .841    
RES2   .856    
RES3   .836    
RES4   .864    
A1 .803      
A2 .875      
A3 .810      
A4 .782      
E1 .883      
E2     .773  
E3     .834  
E4     .857  
E5     .676  
SA1  .827     
SA2  .805     
SA3  .658     
SA4  .801     
SA5  .831     
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a. Rotation converged in 6 iterations. 
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การวิเคราะห์เชิงอนุมานโดยใช้การวิเคราะห์ข้อมูลสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

ตวัแบบท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Model Summary) 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .723a 0.523 0.517 0.37512 

 
ผลการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นของตวัแบบ (ANOVA) 

 
Model Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 61.019 5 12.204 86.728 .000 
Residual 55.582 395 0.141 
Total 116.600 400  

 
การวเิคราะห์เชิงพหุคูณของปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
Model Unstandardized  

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.605 0.220  2.746 0.006 

ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Tangibles) 

0.363 0.049 0.338 7.431 0.000 

ดา้นความน่าเช่ือถือของการ
บริการ (Reliability) 

0.103 0.041 0.093 2.529 0.012 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) 

0.090 0.041 0.091 2.199 0.028 
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Model Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่
ลูกคา้ (Assurance) 

0.156 0.037 0.213 4.272 0.000 

ดา้นความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) 0.164 0.036 0.225 4.491 0.000 
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การตรวจสอบเง่ือนไขการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 
การทดสอบโคโมโกรอฟ สเมอร์นอฟ (One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 ตวัแปร

ตาม 
ดา้นความ

เป็น
รูปธรรม 
(Tangible

s) 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ
ของการ
บริการ 

(Reliability) 

ดา้นการ
ตอบสนอง
ลูกคา้ 

(Responsi
veness) 

ดา้นการ
สร้าง
ความ
มัน่ใจ
ใหแ้ก่
ลูกคา้ 

(Assuranc
e) 

ดา้นความ
ใส่ใจ
ลูกคา้ 

(Empathy
) 

N 401 401 401 401 401 401 
Normal 
Parametersa,b 

Mean 4.3756 4.4875 4.2993 4.6054 4.0181 4.0015 
Std. 
Deviatio
n 

.53991 .50140 .48706 .54712 .73749 .74357 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .208 .201 .150 .318 .136 .090 
Positive .208 .153 .109 .235 .123 .090 
Negative -.198 -.201 -.150 -.318 -.136 -.090 

Test Statistic 4.166 4.020 3.014 6.373 2.726 1.800 
Asymp. Sig. (2-tailed) .000c .000c .000c .000c .000c .003c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

ตวัแปรตาม = ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
การทดสอบค่าแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงท่ี (Homoscedastic) 
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ค่าความคลาดเคล่ือน (Residual Errors) เพื่อทดสอบความเป็นอิสระต่อกนั 
 

Model Summary 

No. R R Square 
Adjusted R 

Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 
1 .723a 0.523 0.517 0.37512 1.953 
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การทดสอบค่า Tolerance และ ค่า Variance Inflation Factor (VIF) 
Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients Standardized 

Coefficients 
Beta 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี .605 .220  2.746 .006   
ดา้นความเป็น
รูปธรรม 
(Tangibles) 

.363 .049 .338 7.431 .000 .585 1.710 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือของ
การบริการ 
(Reliability) 

.103 .041 .093 2.529 .012 .899 1.113 

ดา้นการ
ตอบสนอง
ลูกคา้ 
(Responsivenes
s) 

.090 .041 .091 2.199 .028 .698 1.433 

ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ 
(Assurance) 

.156 .037 .213 4.272 .000 .483 2.069 

ดา้นความใส่ใจ
ลูกคา้ 
(Empathy) 

.164 .036 .225 4.491 .000 .480 2.084 
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ภาคผนวก ค : การประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษางานวจิยั (IOC) 
 

หัวข้องานวิจัย : อิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

การประเมินความสอดคล้องของแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์เพื่อให้ผูเ้ช่ียวชาญ
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหารายขอ้ (Content Validity) ทั้งขอ้ความ ภาษาท่ีใชแ้ละความเหมาะสม
ของขค าถาม เพื่อน าไปปรับปรุง แกไ้ขแบบสอบถามใหมี้ความเท่ียงตรงมากยิ่งข้ึน และน าไปสร้าง
เคร่ืองมือวิจยัในล าดบัถดัไป โดยพิจารณาตรวจสอบความสอดคลอ้งระหว่างเน้ือหากบัขอ้ความท่ี
ต้องการใช้จากดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามในแต่ละข้อกับวตัถุประสงค์ (Index of Item 
Objective Congruence: IOC) และน าค าเสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญเพื่อน าไปปรับปรุงแบบสอบให้
สมบูรณ์ยิ่งข้ึน โดยการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษางานวิจยั (IOC) 
เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิตของ นางสาว บุศรัน เหลือง
ภัทรวงศ์  รายวิชา สารนิพนธ์ กจกจ697 (Thematic Paper MGMG697)  วิทยาลัยการจัดการ 
มหาวทิยาลยัมหิดล 

เกณฑ์การให้คะแนนการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษา
งานวจิยั (IOC) โดยก าหนดตวัเลือกเป็นมาตรวดั 3 ระดบั ดงัน้ี  

- 1  หมายถึง  แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์   0  หมายถึง  ไม่แน่ใจ
ว่าข้อค าถามมีความสอดคล้องกับจุดประสงค์หรือไม่   +1  หมายถึง  แน่ใจว่าข้อค าถามมีความ
สอดคลอ้งกบัจุดประสงค ์

โดยวตัถุประสงคส์ าหรับงานวจิยัเพื่อศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

โดยการประเมินความสอดคล้องของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษางานวิจยั ( IOC) 
ไดรั้บอนุเคราะห์จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน ดงัน้ี  

1. คุณทวิโรจน์ ทรงก าพล ผูอ้  านวยการฝ่ายกลยุทธ์และพฒันาองค์กร บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน)  

2. คุณพร้อมวิทย ์ตนัประเสริฐ ผูจ้ ัดการหน่วยธุรกิจ Aircraft Retread บริษทั สยามมิ
ชลิน จ ากดั 

3. คุณศราวธุ จนัทสินธ์ุ วศิวกรฝ่ายบริการดา้นเทคนิค บริษทั ดนัลอป ไทร์ จ  ากดั 
4. คุณธนพร สมานมิตร ผูป้ระกอบการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
5. คุณเชษฐณ์ภฎั กมลวจิิตร ผูมี้ประสบการณ์การใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์



109 
 

ดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบัวตัถุประสงค ์(Index of Item Objective 
Congruence: IOC) ของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาอิทธิพลคุณภาพบริการท่ีมีต่อการเข้าใช้
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์สามารถแบ่งเป็นหวัขอ้ของแบบสอบถามทั้ง 2 ส่วนดงัน้ี 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 

หัวข้อค าถาม 
คะแนนจากผู้เช่ียวชาญแต่ละท่าน คะแนน 

IOC ท่านท่ี 1 ท่านท่ี 2 ท่านท่ี 3 ท่านท่ี 4 ท่านท่ี 5 
ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibles) 
1.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัอุปกรณ์ และ
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั
ภายในศูนยบ์ริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

2.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัส่ิงอ านวยความ
สะดวกภายในร้าน เช่น 
ท่ีนัง่รอภายในร้าน น ้า
ด่ืม หนงัสืออ่านระหวา่ง
รอ ห้องน ้า เป็นตน้ 

0 +1 +1 +1 +1 0.8 

3.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการแต่งกายท่ีสุภาพ 
เรียบร้อยของพนกังาน 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

4.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการดูแล ตกแต่ง
ศูนยบ์ริการใหส้ะอาด 
เรียบร้อย และสวยงาม 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

ความน่าเช่ือถือของการบริการ (Reliability) 
5. ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการรับบริการท่ีตรง

+1 +1 +1 +1 +1 1 
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กบัสัญญาการบริการท่ี
ใหไ้ว ้
6.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการรับบริการท่ีตรง
ตามเวลาท่ีแจง้ไว ้

+1 +1 +1 +1 +1 1 

7.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการดูแล ช่วยเหลือ
เม่ือเกิดปัญหา 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

8.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการรับบริการอยา่ง
ถูกตอ้ง แม่นย  า 
สม ่าเสมอ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

9. ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการเก็บรักษาขอ้มูล
ของผูเ้ขา้รับบริการอยา่ง
เหมาะสม 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 

การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 
10.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการตอบสนองต่อค า
ขอรับบริการอยา่ง
รวดเร็ว 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 

11.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการแจง้ระยะเวลาใน
การด าเนินงานก่อนรับ
บริการ 

0 +1 +1 +1 +1 0.8 

12.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการบริการท่ีรวดเร็ว 
ทนัใจ 

+1 0 +1 +1 +1 0.8 

13.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการใหค้วาม

+1 +1 +1 +1 +1 1 
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ช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงที
เม่ือมีการร้องขอ 
การสร้างความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 
14.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความสุภาพ 
เรียบร้อยของตวั
พนกังานผูใ้หบ้ริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

15.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความปลอดภยัใน
การท าธุรกรรมการ
จ่ายเงินและความ
น่าเช่ือถือของ
ศูนยบ์ริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

16.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความน่าเช่ือถือของ
ตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
เช่น ความซ่ือสัตย ์เป็น
ตน้ 

0 +1 +1 +1 +1 0.8 

17.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความรู้ ทกัษะ และ
ประสบการณ์ของ
พนกังาน ในการตอบ
ค าถามเม่ือท่านมีขอ้
สงสัย 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

ความใส่ใจในการบริการ (Empathy) 
18.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความเอาใจใส่ของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการกบั
ส่ิงท่ีท่านตอ้งการจน
ส าเร็จ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 
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19.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความใส่ใจในการ
บริการโดยค านึงถึง
ประโยชน์ของผูเ้ขา้รับ
บริการมาเป็นอนัดบั
แรก 

+1 +1 0 +1 +1 0.8 

20.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความใส่ใจในการ
บริการของพนกังานท่ี
ตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

21.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัความใส่ใจของ
พนกังานในทุกคร้ังของ
การเขา้รับบริการ 

+1 +1 +1 +1 +1 1 

22.ท่านใหค้วามส าคญั
กบัการแสดงออกถึง
ความตั้งใจ และเตม็ใจ
ในการบริการของ
พนกังาน 

+1 +1 +1 +1 +1 1 
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ภาคผนวก ง: แบบประเมินดชันีความตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษางานวิจยั 
(Content Validity Index: CVI) 
 

หัวข้องานวิจัย: อิทธิพลของคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

การประเมินความสอดคล้องของแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์เพื่อให้ผูเ้ช่ียวชาญ
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหารายขอ้ (Content Validity) ทั้งขอ้ความ ภาษาท่ีใช ้และความเหมาะสม
ของข้อค าถาม เพื่อน าไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความเท่ียงตรงยิ่งข้ึน โดยทั้งน้ี การ
ค าแนะน าและการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญทุกท่านจะน าไปใช้เพื่อปรับปรุงแบบสอบถามงานวิจยั
เพื่อใหมี้เน้ือหาสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน  

การประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใช้ในงานวิจยั (CVI) เป็นส่วนหน่ึง
ของการศึกษาการตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิตของ นางสาว บุศรัน เหลืองภทัรวงศ์  
รายวชิา สารนิพนธ์ กจกจ697 (Thematic Paper MGMG697) วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
 

ค าช้ีแจง: ขอให้ท่านพิจารณาขอ้ค าถามจากแบบสอบถามพร้อมใส่เคร่ืองหมาย 𝑝 ลง
ช่องวา่ง ให้ตรงกบัความเหมาะสมท่ีท่านพิจารณาในแต่ละขอ้ค าถาม โดยมีหลกัเกณฑ์การพิจารณา
การใหค้ะแนนค่าดชันีความตรงตามเน้ือหา (Content Validity Index: CVI) ดงัน้ี 

ระดบั 4 คะแนน หมายถึง สอดคลอ้งอยา่งยิง่ 
ระดบั 3 คะแนน หมายถึง สอดคลอ้งมาก 
ระดบั 2 คะแนน หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง 
ระดบั 1 คะแนน หมายถึง ไม่สอดคลอ้งอยา่งยิง่ 
งานวิจยัฉบบัน้ีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการ (Service 

Quality) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ ซ่ึงการประเมินค่าความ
ตรงตามเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษางานวิจยั (Content Validity Index: CVI) ได้รับ
ความอนุเคราะห์ จากผูเ้ช่ียวชาญ 5 ท่าน ดงัน้ี 

1. คุณทวิโรจน์ ทรงก าพล ผูอ้  านวยการฝ่ายกลยุทธ์และพฒันาองค์กร บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน)  

2. คุณพร้อมวิทย ์ตนัประเสริฐ ผูจ้ดัการหน่วยธุรกิจ Aircraft Retread บริษทั สยามมิ
ชลิน จ ากดั 

3. คุณศราวธุ จนัทสินธ์ุ วศิวกรฝ่ายบริการดา้นเทคนิค บริษทั ดนัลอป ไทร์ จ  ากดั 
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4. คุณธนพร สมานมิตร ผูป้ระกอบการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
5. คุณเชษฐณ์ภฎั กมลวจิิตร ผูมี้ประสบการณ์การใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลด้านคุณภาพบริการ (Service Quality) 
 

ค าถาม ผลการพจิารณาของผู้เช่ียวชาญ 
ท่านท่ี 

1 
ท่านท่ี 

2 
ท่านท่ี 

3 
ท่านท่ี 

4 
ท่านท่ี 

5 

คะแนน 
CVI 

ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibles)   
1.ท่านใหค้วามส าคญักบัอุปกรณ์ และ
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัภายในศูนยบ์ริการ 

4 4 3 4 4 1 

2.ท่านใหค้วามส าคญักบัส่ิงอ านวย
ความสะดวกภายในร้าน เช่น ท่ีนัง่รอ
ภายในร้าน น ้าด่ืม หนงัสืออ่าน
ระหวา่งรอ ห้องน ้า เป็นตน้ 

3 4 4 4 4 1 

3.ท่านใหค้วามส าคญักบัการแต่งกาย
ท่ีสุภาพ เรียบร้อยของพนกังาน 

4 4 3 4 4 1 

4.ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูแล 
ตกแต่งศูนยบ์ริการใหส้ะอาด 
เรียบร้อย และสวยงาม 

4 4 3 3 4 1 

ความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(Reliability) 

      

5. ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการท่ีตรงกบัสัญญาการบริการท่ี
ใหไ้ว ้

4 4 4 3 3 1 

6.ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการท่ีตรงตามเวลาท่ีแจง้ไว ้

4 4 4 4 4 1 

7.ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูแล 
ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา 

4 4 4 4 4 1 
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8.ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ 

3 3 4 4 
 

2 0.8 

9. ท่านใหค้วามส าคญักบัการเก็บ
รักษาขอ้มูลของผูเ้ขา้รับบริการอยา่ง
เหมาะสม 

4 3 4 3 4 1 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness)   
10.ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
ตอบสนองต่อค าขอรับบริการอยา่ง
รวดเร็ว 

4 3 4 3 3 1 

11.ท่านใหค้วามส าคญักบัการแจง้
ระยะเวลาในการด าเนินงานก่อนรับ
บริการ 

3 4 4 4 4 1 

12.ท่านใหค้วามส าคญักบัการบริการ
ท่ีรวดเร็ว ทนัใจ 

4 3 4 4 4 1 

13.ท่านใหค้วามส าคญักบัการใหค้วาม
ช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงทีเม่ือมีการร้อง
ขอ 

4 4 3 3 4 1 

การสร้างความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance)   
14.ท่านใหค้วามส าคญักบัความสุภาพ 
เรียบร้อยของตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

4 4 4 4 4 1 

15.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรมการ
จ่ายเงินและความน่าเช่ือถือของ
ศูนยบ์ริการ 

4 4 4 3 4 1 

16.ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
น่าเช่ือถือของตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
เช่น ความซ่ือสัตย ์เป็นตน้ 

3 3 4 4 4 1 

17.ท่านใหค้วามส าคญักบัความรู้ 
ทกัษะ และประสบการณ์ของ

4 4 4 3 4 1 
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พนกังาน ในการตอบค าถามเม่ือท่านมี
ขอ้สงสัย 
ความใส่ใจในการให้บริการ (Empathy)   
18.ท่านใหค้วามส าคญักบัความเอาใจ
ใส่ของพนกังานผูใ้หบ้ริการกบัส่ิงท่ี
ท่านตอ้งการจนส าเร็จ 

3 4 3 4 3 1 

19.ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจ
ในการบริการโดยค านึงถึงประโยชน์
ของผูเ้ขา้รับบริการมาเป็นอนัดบัแรก 

4 4 3 4 4 1 

20.ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจ
ในการบริการของพนกังานท่ีตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

3 4 4 4 4 1 

21.ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจ
ของพนกังานในทุกคร้ังของการเขา้รับ
บริการ 

4 3 3 4 4 1 

22.ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
แสดงออกถึงความตั้งใจ และเตม็ใจใน
การบริการของพนกังาน 

4 4 3 4 4 1 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้ศูนย์บริการยาง

รถยนต์  
ค าถาม บความเห็นของผู้เช่ียวชาญ 

ท่านท่ี 
1 

ท่านท่ี 
2 

ท่านท่ี 
3 

ท่านท่ี 
4 

ท่านท่ี 
5 

คะแนน 
CVI 

อทิธิพลทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการเข้าใช้ศูนย์บริการยางรถยนต์   
1.ท่านพึงพอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

4 4 4 4 3 1 

2.ท่านพึงพอใจกบัการบริการโดย
ภาพรวมของพนกังาน 

3 3 4 2 4 0.8 
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3.ท่านไดรั้บการบริการเป็นไป
ตามท่ีคาดหวงั 

4 3 4 4 4 1 

4.การบริการท่ีท่านไดรั้บโดยรวม 
คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย 

4 4 4 4 4 1 

5.ท่านจะแนะน า บอกต่อ 
ประสบการณ์ในการรับบริการแก่
คนรู้จกั 

4 4 3 3 4 1 

ทางผูว้ิจยัขอขอบคุณ ท่ีสละเวลามาการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษา
งานวจิยั (CVI) ในคร้ังน้ี 

  


