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อีซูซุบริการ จ ากดั อนัเป็นประโยชน์ต่อสารนิพนธ์ฉบบัน้ีเป็นอย่างดี และขอบคุณเพื่อนๆร่วมรุ่น 
25B ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ และ แนะน าผูว้ิจยัตลอดภาคการศึกษา 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1   ความส าคญัและที่มาของหัวข้อวิจัย 
อุตสาหกรรมยานยนตเ์ป็นอุตสาหกรรมท่ีสร้างห่วงโซ่อุปทานขึ้นจ านวนมากและเป็น

ส่วนกระตุน้เศรษฐกิจทัว่โลก จากขอ้มูลในปี พ.ศ. 2561 พบว่า มีลูกจา้งท างานในอุตสาหกรรมยาน
ยนต์น้ีราว 14 ล้านคน ซ่ึงการแพร่ระบาดของไวรัส Covid-19 ท าให้การลงทุนในอุตสาหกรรม
เปล่ียนแปลงลดลงอย่างกะทนัหันและท าให้อุตสาหกรรมยานยนต์ประสบวิกฤตร้ายแรงทั้งห่วงโซ่
อุปทาน 

การจ ากดัการเดินทางเพื่อควบคุมการแพร่กระจายของ Covid-19 ท าให้กิจกรรมทาง
เศรษฐกิจต่าง ๆ ชะลอตวัจนถึงขั้นหยุดชะงกั รวมถึงอุตสาหกรรมยานยนต ์ซ่ึงมีส่วนในช่วยให้การ
เติบโตของผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ (GDP) ของหลาย ๆ ประเทศเติใบโตขึ้น ส่งผลให้หลาย
ประเทศไดรั้บความเสียหายอยา่งร้ายแรงทางเศรษฐกิจ (องัคณา เตชะโกเมนท์, 2021) 

ผลกระทบจากสถานการณ์ Covid-19 ส่งผลให้การตดัสินใจซ้ือ “รถยนต”์ ไม่ไดจ้ดัให้
อยู่ในล าดบัความจ าเป็น โดยในปี 2019 ยอดขายรถยนตร์วมอยู่ท่ี 1,007,552 คนั แต่จากสถานการณ์
โควิดในปี 2020 ส่งผลให้ยอดขายรถยนตร์วมลดลง 21.4% จากปี 2020 มียอดขายอยู่ท่ี 792,146 คนั 
(Marketeer, 2021) และในปี 2021 ยอดขายรถยนตร์วมทั้งปี อยู่ท่ี 759,119 คนั ลดลงอีก 4.2% จากปี
ก่อนหนา้ (M Report, 2022) 

ภายหลงัจากวิกฤต Covid-19 ในปี 2022 มีการด าเนินการกระตุน้เศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง 
เพื่อช่วยให้เศรษฐกิจภายในประเทศฟ้ืนตวั โดยการฟ้ืนตวัของอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยมีทิศทางท่ี
ดีขึ้น ซ่ึงสะทอ้นมายงัตลาดรถยนตใ์นประเทศดว้ยเช่นกนั โดยตวัเลขยอดขายรวมภายในประเทศปี 
2022 อยูท่ี่ 849,388 คนั หรือเพิ่มขึ้น 11.9% เม่ือเทียบกบัปี 2021 (อาคม รวมสุวรรณ, 2023) 

บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั หรือ Tri Petch Isuzu Service Co.,Ltd. (TISCO) เป็น
ศูนยบ์ริการหลงัการขายรถ ISUZU โดยให้บริการ One Stop Service ครบ จบ ในท่ีเดียว ด้วยการ
ให้บริการเช็กระยะและซ่อมบ ารุงทัว่ไป รวมทั้งการซ่อมหนกั และโอเวอร์ฮอลลเ์คร่ืองยนต ์พร้อม
บริการเปล่ียนยางโดยทีมช่างผูเ้ช่ียวชาญ และเคร่ืองมือคุณภาพ ซ่ึงมีทั้งหมด 2 สาขา ไดแ้ก่ สาขา
ส านกังานใหญ่วิภาวดี (CSC) และ สาขาพุทธมณฑลสาย5 (BSC) โดยมีรูปแบบธุรกิจให้บริการหลงั
การขายรถยนต์ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงในห่วงโซ่แปทานของอุตสาหกรรมยานยนต์ ส่งผลให้บริษทัไดรั้บ
ผลกระทบจากวิกฤต Covid-19 อยา่งรุนแรงเช่นเดียวกนั  
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ผลกระทบท่ีชดัเจนเห็นไดจ้ากยอดรถเขา้รับบริการท่ี ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรี
เพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ลดลง จากจ านวนยอดขายรถใหม่ต่อปี รวมถึงขอ้จ ากดัในการเดินทางและ
มาตรการของรัฐบาลท่ีขอความร่วมมือไม่ให้เดินทางโดยไม่จ าเป็น จนไปถึงมาตรการ Lockdown 
เพื่อเป็นการจ ากดัการแพร่กระจายของเช้ือ Covid-19 ดงัภาพท่ีแสดงดา้นล่าง ในช่วงปีงบประมาณ 
2020-2021 

 

ภาพท่ี 1.1 จ านวนยอดรถเช็กระยะและซ่อมบ ารุงท่ัวไปเฉลีย่ของ บริษัท ตรีเพชรอซูีซุบริการ จ ากดั 
ต่อเดือน ของปีงบประมาณ 2019 - สิงหาคม 2023 
 

ท่ีมา : รายงานยอดรถเขา้รับบริการ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด ประจ าเดือน 
สิงหาคม 2023 

ค าจ ากดัความ      
-        TISCO : บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 
-        CSC : สาขาส านกังานใหญ่วิภาวดี 
-        BSC : สาขาพุทธมณฑลสาย5 
-        GS : เช็กระยะและซ่อมบ ารุงทัว่ไป 
-        AVG. : ค่าเฉล่ียต่อเดือน ในปีนั้นๆ 
-        FY : ปีงบประมาณ (เมษายน ถึง มีนาคม) 
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จากภาพท่ี 1.1 จะเห็นไดว้า่ ในปีงบประมาณ 2020-2021 ท่ีมีวิกฤต Covid-19 นั้น บริษทั
ไดรั้บผลกระทบมาก ท าให้ยอดรถน้อยลงอย่างเห็นไดช้ดัจากปีงบประมาณ 2019 ซ่ึงเป็นปีท่ีมียอด
รถเขา้ปกติ   

ภายหลงัจากสถานการณ์ Covid-19 ดีขึ้น และมีการผ่อนปรนมาตรการ Lock Down 
ในช่วงปีงบประมาณ 2022 บริษทัคาดการณ์ว่าความตอ้งการท่ีลูกคา้จะเขา้ศูนยบ์ริการมาตรฐาน 
บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั จะกลบัมาอยู่ในระดบัเดียวกบัปีงบประมาณ 2019 หรือมากกว่า 
โดยคาดการณ์จากจ านวนรถใหม่ท่ีกลับมาขายได้มากขึ้น โดยยอดขายรถยนต์ ISUZU ปี 2022 
รวมทั้งปีจ านวน 212,491 คนั เท่ากบัวา่เพิ่มขึ้น 15.4% จากปีก่อนหนา้ (M Report, 2023) และจ านวน
รถเก่าท่ีไม่ได้เขา้รับบริการสะสมต่อเน่ืองมาจากช่วงสถานการณ์ Covid-19 (ปีงบประมาณ 2020-
2021) แต่จ านวนรถเข้า รับบริการกลับน้อยกว่าท่ีคาดการณ์ไว้ และลดลงอย่างต่อเ น่ืองใน
ปีงบประมาณปัจจุบนั (2023) 

ปีงบประมาณ 2022 บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั มีการวางแผนในการเพิ่มจ านวน
ลูกคา้เขา้ศูนยบ์ริการให้เท่ากบัปีงบประมาณ 2019 หรือมากกว่า จากการฟ้ืนตวัของอุตสาหกรรม 
และการเดินทางท่ีเร่ิมกลบัมาปกติ โดยมีการจูงใจโดยเน้นไปท่ีการให้ส่วนลดกบัลูกคา้หลากหลาย
แคมเพจน์ และเน้นท่ีกลุ่มลูกคา้เก่า เน่ืองจากคาดการณ์ว่าส่วนลดหรือแคมเพจน์ท่ีเก่ียวกบัการลด
ราคาเป็นปัจจยัหลกัท่ีลูกคา้ใชต้ดัสินใจน ารถเขา้มารับบริการท่ีศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชร
อีซูซุบริการ จ ากดั  

แต่ผลท่ีเกิดขึ้นพบวา่ จ านวนรถท่ีเขา้รับบริการมีจ านวนไม่ถึงยอดท่ีคาดการณ์ไว ้ท าให้
พบว่าแผนงานท่ีท าเพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้โดยการเนน้ไปท่ีการให้ส่วนลดกบัลูกคา้ ไม่มีประสิทธิผล
และประสิทธิภาพ ท าให้เสียตน้ทุนในการด าเนินงาน อีกทั้งยงัเสียโอกาสท่ีจะท าก าไรไปมากจาก
กิจกรรมเหล่านั้น รวมถึงไม่มีแผนเพิ่มศกัยภาพการบริการท่ีมีประสิทธิผลตรงความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอด โดยส าหรับธุรกิจผูใ้ห้บริการนั้น การตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ท่ี
ถูกตอ้งเหมาะสม เป็นเร่ืองท่ีจะสร้างความส าเร็จ ท าให้ลูกคา้ยนิดีเขา้มารับบริการและพร้อมจ่ายเพื่อ
การบริการนั้น 

โดยจากสถานการณ์โควิดท่ีท าให้จ านวนยอดรถน้อยลง รวมถึงแผนงานไม่ว่าจะ
โปรโมชั่น แคมเพจ์นต่างๆ ท่ีไม่ประสบผลส าเร็จดังท่ีกล่าวมา เกิดจากการคิดตดัสินใจของทาง
บริษทัเอง โดยอาจมองขา้มความตอ้งการ และพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของลูกคา้ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญั
ท่ีสุด เน่ืองจากเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีส าคญัแต่บริษทัไม่เคยศึกษาและน ามาใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์
ของบริษทั จึงเป็นท่ีมาของการศึกษาแนวทางการพฒันากลยุทธการให้บริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน 
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บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั เพื่อเพิ่มศกัยภาพการใหบ้ริการท่ีตรงความตอ้งการลูกคา้ และจูงใจ
ใหลู้กคา้ตดัสินใจเขา้มารับบริการต่อไป 
 
 

1.2   วัตถุประสงค์โครงการ 
1.2.1 ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Servqual) ท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจในการเขา้

ใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 
1.2.2 ศึกษาแนวทางการพฒันากลยทุธ์ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการของ ศูนยบ์ริการ

มาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 
1.2.3 เสนอแนะแนวทางพฒันากลยทุธ์ Servqual 

 
 

1.3   ขอบเขตการศึกษา 
1.3.1 ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์ 
ประชากรท่ีอายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเคยเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการมาตรฐาน บรษทั ตรี

เพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ทั้ง 2 สาขา ทั้งหมด 
 

1.3.2 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเคยเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการมาตรฐาน บรษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ 

จ ากดั จ านวน 400 คน โดยท าการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยางแบบไม่ทราบจ านวนประชากรดว้ย
สูตรของ คอแครน (W.G. Cochran, 1977) มีระดบัความเช่ือมนัอยูท่ี่ 95% 
 

1.3.3 ขอบเขตด้านเนือ้หาของการศึกษาวิจัย 
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษาแนวทางพฒันากล

ยุทธ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั โดยจะ
ศึกษาเฉพาะลูกค้าท่ีเคยเข้ารับบริการท่ีศูนยบ์ริการมาตรฐาน บรษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด 
เท่านั้น มิไดห้มายรวมถึง ศูนยบ์ริการ ISUZU ของผูแ้ทนจ าหน่ายอ่ืนๆ 
 
 

1.4   กรอบแนวคิดและแนวทางการศึกษา 
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ในการศึกษาแนวทางพฒันากลยทุธ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน 
บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั มีกรอบแนวคิดและแนวทางการศึกษาโดยมีความสัมพนัธ์ของตวั
แปรดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  

 
 

 
 

1.5   ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.5.1 บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั สามารถวางแผนกลยุทธ์คุณภาพการบริการ 

โดยใชข้อ้มูลจากงานวิจยัน้ี เพื่อปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ เพื่อเพิ่มจ านวนลูกคา้อย่างตรงจุด 
มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 

1.5.2 ตวัแทนจ าหน่ายในกลุ่มธุรกิจรถยนต์ ISUZU สามารถใช้ขอ้มูลจากงานวิจยัน้ี 
เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาขอ้มูลต่อ เพื่อปรับแผน วางกลยุทธ์การให้บริการ เพื่อเพิ่มยอดรถเขา้
รับบริการ และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อยา่งมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 

ตวัแปรตาม 
(Output) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเข้าศูนย์บ ริการ
มาตรฐาน บริษัท  ตรีเพชรอีซูซุบริการ 
จ ากดั 
 

ตวัแปรตน้ 
(Input) 

ลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการ 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

- ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 

- ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

- การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 

- ความไวว้างใจ (Assurance) 

- การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 

แนวทางการพฒันากลยทุธ์การใหบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซู
ซุบริการ จ ากดั 

ลกัษณะทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์ 



6 
 

1.5.3 ผูป้ระกอบการธุรกิจอ่ืนๆ สามารถน าขอ้มูลจากงานวิจยัไปใช้เป็นแนวทางใน
การศึกษาขอ้มูลต่อ หรือพฒันางานบริการท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อย่างมี
ประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
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บทที ่2  
แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูลแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชป้ระกอบ
และเป็นแนวทางในงานวิจยัเร่ือง “แนวทางการพฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน 
บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด” ซ่ึงผูว้ิจยัได้น าขอ้มูลดังกล่าวและหลกัทฤษฎีทางการตลาดท่ี
เก่ียวขอ้งมาประยกุตใ์ชแ้ละน าเสนอดงัต่อไปน้ี 

2.1 ภาพรวมอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 
2.1.1 แนวคิด ทฤษฎี บริการหลงัการขาย (After Sales Service) 

2.2 แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 
2.2.1 แนวคิด ทฤษฎี ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer 

Satisfactions) 
2.2.2 แนวคิด ทฤษฎี คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

2.3 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาวิจยั 
 
 

2.1 ภาพรวมอุตสาหกรรมที่เกีย่วข้องกับงานวิจัย 
2.1.1 แนวคิด ทฤษฎี บริการหลงัการขาย (After Sales Service) 
กิจกรรมท่ีบริษทัตอ้งตระหนกัเน่ืองจากมีความส าคญัต่อห่วงโซ่การสร้างคุณค่า (Value 

Chain) คือบริการหลงัการขาย ซ่ึงท าใหอ้งคก์รสามารถสร้างรายได ้เติบโต และท าใหย้อดขายเพิ่มขึ้น
อย่างย ัง่ยืน บริษทัจ าเป็นตอ้งพยายามท าให้งานบริการหลงัการขายมีความเขม้แข็งโดยมีการเตรียม
ความพร้อมอยู่ตลอด เช่น บุคลากรท่ีมีความสามารถและความรู้ในการให้บริการ มีคู่มือการ
ให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน และสารสนเทศในการให้บริการ เป็นตน้ เพื่อให้ลูกคา้ มีความพึงพอใจ
สูงสุด โดยจะตอ้งให้บริการหลงัการขายควบคู่ไปกับการประเมินความพึงพอใจของลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ เพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัให้กบัองคก์ร (มูลนิธิส่งเสริมทีคิวเอ็มแห่งประเทศ
ไทย, 2551) 

โดยขั้นตอนของการบริการหลงัการขายรถยนต์ ซ่ึงเป็นกิจกรรมหลกัของ บริษทั ตรี
เพชรอีซูซุบริการ จ ากดั มีขั้นตอนดงัน้ี 

1. เจา้หนา้ท่ีตอ้นรับลูกคา้และตรวจสภาพรถยนตก่์อนเขา้รับบริการร่วมกบัลูกคา้ 
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2. เจา้หนา้ท่ีประเมินงานซ่อมบ ารุง แจง้ปัญหาและค่าใชจ่้ายใหลู้กคา้ทราบ 
3. เจา้หนา้ท่ีด าเนินการซ่อมบ ารุงรถยนต ์
4. เจา้หนา้ท่ีโทรแจง้ลูกคา้เม่ือการซ่อมบ ารุงรถยนตเ์สร็จส้ิน 
5. เจา้หนา้ท่ีแจกแจงรายละเอียดการซ่อมบ ารุงและค่าใชจ่้ายใหลู้กคา้ทราบ 
6. เจา้หนา้ท่ีส่งรถยนตใ์หลู้กคา้ 
7. เจา้หนา้ท่ีโทรสอบถามความพึงพอใจลูกคา้หลงัเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการ 

(ท่ีมา: จากการสัมภาษณ์เจา้หนา้ท่ีท่ีปรึกษางานบริการบริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั) 
จากขอ้มูลเก่ียวกบับริการหลงัการขายท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัมองว่า การบริการหลงัการขาย

นั้น เป็นการช่วยบริษทัสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจในวา่
จะมีผูดู้แลระหว่างการใชง้านภายหลงัจากซ้ือสินคา้ไป ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรพฒันางานบริการหลงั
การขายใหมี้มาตรฐานและเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ในระยะยาว 
 
 

2.2 แนวคดิ ทฤษฎี ที่เกีย่วข้องกบังานวิจัย 
2.2.1 แนวคิด ทฤษฎี เกี่ยวกบัความพงึพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfactions) 

2.2.1.1 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
มีนักวิชาการมากมายได้ท าการศึกษา ท าความเข้าใจ และได้ให้

ความหมายของความพึงพอใจ ท่ีคลา้ยคลึงกนัดงัน้ี 
วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ศึกษาความพึงพอใจ วา่เกิดจากความคาดหวงัของ

คน ท่ีตอ้งการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของตัวเอง และความผิดหวงั และไม่พึงพอใจ เกิด
จากการท่ีคนไม่ไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้  

Kotler & Keller (2012) ศึกษาว่าความพึงพอใจเกิดจากความรู้สึกเม่ือท า
การเปรียบเทียบการใชง้านสินคา้หรือบริการ โดยอาจเป็นความรู้สึกสมหวงั หรือผิดหวงัก็ได ้ขึ้นอยู่
กบัผลลพัธ์วา่ไดม้ากกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัหรือไม่ หากผลลพัธ์ไดต้ามความคาดหวงั ก็จะเกิด
ความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั้น และจะเกิดความผิดหวงั หรือไม่พอใจในตวัสินคา้และบริการ
นั้น หากผลลพัธ์ไดน้อ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั 

พงศธร ถาวรวงศ ์(2541) ศึกษาว่าความพึงพอใจเป็นเพียงความรู้สึกของ
คนท่ีมีต่อส่ิงนั้นๆ ไม่จ าเป็นตอ้งมีเหตุผลก็ได ้ 
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นภารัตน์ เสือจงพรู (2544) ศึกษาว่าความพึงพอใจเกิดจากความรู้สึก
ทางบวกมากกวา่ทางลบ โดยขึ้นอยูก่บัความคาดหวงั และประสบการณ์ท่ีไดรั้บหลงัจากไดรั้บบริการ 
ซ่ึงมีผลต่อความตอ้งการซ้ือซ ้า 

Loverock, Patterson & Walker (1998) กล่าวว่าความพึงพอใจสอดคลอ้ง
กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Customer Royalty) โดยลูกคา้จะบอกต่อหากลูกคา้มีความพึงพอใจ ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Ernest Emeka Izogo & Ike-Elechi Ogba (2014) ท่ีกล่าวไวว้่าในธุรกิจ
ศูนยบ์ริการหลงัการขายและซ่อมบ ารุงรถยนต ์หากมีการใหบ้ริการท่ีดี จะมีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และความภกัดีของลูกคา้ 

2.2.1.2 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer Satisfaction) 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคแบ่งเป็น 2 แบบ คือ ความรู้สึกในทางท่ีท าให้

เกิดความสุข (ทางบวก) และ ความรู้สึกในทางท่ีไม่ท าให้เกิดความสุข (ทางลบ) (ปราการ กองแกว้, 
2546)  ซ่ึงความรู้สึกทางบวก มีไดห้ลายระดบั ตามแนวคิดของ Kotler&Keller (2012) โดยระดบัของ
ความสุขขึ้นอยูก่บัความรู้สึกหลงัเขา้รับบริการ วา่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่  

ธุรกิจบริการขึ้นอยู่กับคุณภาพการบริการ ดังนั้นการบริการท่ีสามารถ
สร้างความพึงพอใจได ้ถือเป็นส่ิงส าคญัมาก เน่ืองจากมีปัจจยัมากมายท่ีอาจส่งผลกระทบต่อธุรกิจ 
ไม่ว่าจะเป็น บริบทความตอ้งการของลูกคา้ หรือ ความรู้สึกของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงยากกว่าการสร้าง
ความพึงพอใจในตัวสินค้า ท่ีผ่านการพฒันาออกมาเป็นสินค้าท่ีไม่มีเปล่ียนแปลงไปตามปัจจยั
รอบตวั 

โดยการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท าได ้2 วิธี (สรชยั พิศาลบุตร, 
2551) ดงัน้ี 

1. การสอบถามความรู้สึก และความคิดเห็น ของผูใ้ช้บริการต่อการ
บริการนั้นๆ โดยน าผลจากการสอบถามมาค านวณผ่านมาตรวดัท่ีมีการก าหนดเกณฑร์ะดบัความพึง
พอใจ  

2. วดัจากตวัช้ีวดัหรือเกณฑม์าตรฐานท่ีผูใ้หบ้ริการก าหนดขึ้นมา 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกับความพึงพอใจของผู ้บริโภค 

(Customer Satisfactions) สรุปได้ว่า ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกท่ีท าให้เกิดความสุขของแต่ละ
บุคคลท่ีเกิดขึ้นหลงัได้รับบริการ กล่าวคือ หากผูบ้ริโภคได้รับการบริการท่ีมากกว่าหรือเท่ากบัท่ี
ผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้ก็จะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความรู้สึกประทบัใจและมีความสุข โดย บริษทั ตรีเพชร
อีซูซุบริการ จ ากดั จะวดัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในศูนยบ์ริการดว้ยวิธีท่ี 1 
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2.2.2 แนวคิด ทฤษฎี คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
Kotler (2006) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ (Service Quality) ว่า เป็นการสร้างคุณภาพ

การบริการให้ไดเ้ท่ากบัหรือมากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั หากลูกคา้ไดม้ากกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะ
เกิดความพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า  

Ramya, Kowsalya & Dharanipriya (2019) ได้ ศึกษาคุณภาพการบริการ  (Service 
Quality) ว่าเป็นการท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบ  “คุณภาพ” เพื่อตอบสนองส่ิงท่ีลูกค้าต้องการอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ ทั้งในด้านผลก าไรและความ
พอใจของลูกคา้ และการบริการจ าเป็นตอ้งตวัช้ีวดัเพื่อวดัผลคุณภาพการบริการ (Christian Gronroos, 
1987) นอกจากน้ี Lewis & Bloom (1983) ก็ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ (Service Quality) ว่าเป็นส่ิง
ท่ีบอกถึงระดบัความพึงพอใจท่ีต่อการบริการ โดยวดัไดจ้ากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพการบริการ
เทียบกบัความคาดหวงัของลูกคา้ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547) 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994) ไดพ้ฒันาเคร่ืองมือ SERVQUAL ส าหรับการ
ประเมินการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ เพื่อวดัระดบัคุณภาพการบริการ โดยน า
แนวคิดการตลาดมาประยกุต ์แบ่งเป็นปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 5 ปัจจยั ดงัน้ี 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ ส่ิงท่ีจับต้องได้ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
พนกังาน สถานท่ี มีความทนัสมยั รวมถึง การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า การ
บริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งเหมาะสม และ สม ่าเสมอ  

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึง
บริการไดง้่าย สะดวกสบาย โดยผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจท่ีจะบริการอยา่งรวดเร็ว 

4. ความไวว้างใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความเขา้ใจ และความสามารถ
ในการให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของ ผูรั้บบริการได ้ดว้ยความสุภาพ เรียบร้อย มี
กิริยา ท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการให้บริการ รวมทั้ง สามารถท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจ 
และเกิดความมัน่ใจในการรับบริการได ้ 

5. การ เขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการดูแลความเอาใจ
ใส่ เขา้อกเขา้ใจผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั โดยค านึงถึงประโยชน์ของผูรั้บบริการ
เป็นส าคญั 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี คุณภาพการบริการ (Service Quality) กล่าวโดยสรุปไดว้่า 
ผูรั้บบริการจะประเมินคุณภาพบริการ โดยเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อ
บริการท่ีได้รับ บริการท่ีมีคุณภาพ คือบริการท่ีได้รับสามารถตอบสนองความคาดหวังของ
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ผูรั้บบริการ โดยผูว้ิจยัไดน้ าเคร่ืองมือ SERVQUAL ทั้ง 5 ดา้น ของ Parasuraman, et al. (1988) มาใช้
เป็นเกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการโดยมีเกณฑ ์ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ความไวว้างใจ (Assurance) และ การ
เขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  
 
 

2.3 วรรณกรรมที่เกีย่วข้องในการศึกษาวิจัย 
ผูว้ิจยัไดท้ าการทบทวนวรรณกรรม และ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) ซ่ึงประกอบด้วย ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness)  ความไวว้างใจ (Assurance) และ การเขา้ถึงจิตใจ 
(Empathy) ในอุตสาหกรรมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นอุตสาหกรรมยานยนต ์อุตสาหกรรมร้านอาหาร หรือ
อุตสาหกรรมดา้นสุขภาพ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกนัดงัน้ี 

2.3.1 บุศรัน เหลืองภทัรวงศ ์(2565) ศึกษาอุตสาหกรรมยานยนต์และช้ินส่วน เก่ียวกบั
อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ โดย
พบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

2.3.2 นารีรัตน์ ติภากร (2560) ศึกษาอุตสาหกรรมร้านอาหาร เร่ืองความคาดหวงั
คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อ การตัดสินใจใช้บริการร้านอาหารไทยของผูบ้ริโภค ชาวเมืองอันซี
ประเทศฝร่ังเศส ผลการศึกษาพบว่า ถา้ผูบ้ริโภคถูกกระตุน้ดว้ยปัจจยัดา้น ความน่าเช่ือถือ และการ
เขา้ถึงจิตใจ จะท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการร้านอาหาร 

2.3.3 Martins, Carvalho, Ramos & Fael (2015) ศึกษาอุตสหกรรมด้านสุขภาพ เร่ือง 
อิทธิพลท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานการดูแลสุขภาพ โดยเก็บแบบสอบถามจากผูห้ญิงท่ีมี
บุตรแลว้ ผลการพบวา่ การบริการท่ีมีคุณภาพจะช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานการดูแล
สุขภาพมากท่ีสุด 
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 

งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อศึกษาแนวทางการ
พฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ซ่ึงใช้วิธีการ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยผูว้ิจยัไดว้างแผนการเก็บผลส ารวจจากกลุ่มตวัอย่างโดยการ
ท าแบบสอบถามในรูปแบบ ออนไลน์ อา้งถึงแนวคิด ทฤษฎี ของนกัวิชาการและงานวิจยัในอดีต เพื่อ
เป็นแนวทางในการจดัท าแบบสอบถาม และประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อ
สรุป และอภิปรายผลงานวิจยั ตามล าดบั โดยงานวิจยัในคร้ังน้ี มีระเบียบวิธีการศึกษาดงัน้ี 

3.1 ระเบียบวิจยั  
3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.3 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3.5 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
3.6 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.1 ระเบียบวิจัย  
งานวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึงใชว้ิธีการวิจยัเชิงส ารวจ 

(Survey Research) โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) รูปแบบออนไลน์ จาก
กลุ่มตวัอย่างในขอบเขตท่ีวางไว ้เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการ
มาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ผา่นการประมวลผลขอ้มูลงานวิจยัดว้ยโปรแกรม SPSS  
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
ผู ้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มประชากร เป็นผู ้ท่ีอายุมากกว่า 18 ปี ท่ีเคยเข้ารับบริการท่ี

ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ทั้ง 2 สาขา  
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3.2.2 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจัยจึงใช้วิธีการค านวณหาขนาดกลุ่ม

ตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร จากสูตรของ คอแครน (W.G. Cochran, 1977) มีระดบัความ
เช่ือมัน่อยูท่ี่ 95% ในการก าหนดขนาดตวัอยา่งท่ีจะท าการศึกษา ดงัต่อไปน้ี  

 

N = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  
P = สัดส่วนของประชากรท่ีก าหนดสุ่ม ในการศึกษาคร้ังน้ีผูวิ้จยัก าหนดไวท่ี้ 0.5  
Z = ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไวซ่ึ้งเป็นค่าท่ีไดจ้ากตารางสถิติ z ซ่ึงเป็นค่าคะแนน

มาตรฐาน ณ จุดใดจุดหน่ึงท่ีสอดคลอ้งกบความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะไดค้่า z เท่ากบั  1.96  
d = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดขึ้นไดใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงก าหนดไวท่ี้ 0.05  
น าตวัแปรทั้งหมดมาแทนค่าตามสูตรไดด้งัน้ี  

 

ดงันั้น n = 385 
ดงันั้นผูว้ิจยัจะตอ้งใชข้นาดตวัอย่างจ านวนอย่างนอ้ย 385 คน อย่างไรก็ตาม ทางผูว้ิจยั

ไดท้ าการเพิ่มขนาดกลุ่มตวัอยา่งใหเ้ป็นจ านวนอยา่งนอ้ย 400 คน เพื่อป้องกนัความคาดเคล่ือน 
 
 

3.3 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
งานวิจัยในน้ีใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างท่ีไม่เป็นตามโอกาสทางสถิติ (Non-Probability 

Sampling) โดยวิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) นัน่คือไม่ค  านึงถึงวา่จะเป็นเพศ
ชาย หรือเพศหญิง เพียงแค่เป็นบุคคลอายุ 18 ปีขึ้นไป และ เป็นลูกคา้ท่ีอยู่ในศูนยบ์ริการมาตรฐาน 
บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด เท่านั้น โดยจะใช้แบบสอบถามรูปแบบออนไลน์จาก Google 
Form ในการเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัจะด าเนินการ เก็บแบบสอบถามจนกวา่จะไดจ้ านวนครบตามท่ีก าหนด
ไว ้
 
 

3.4 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 



14 
 

งานวิจยัน้ีเก็บขอ้มูลโดย การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในเร่ืองแนวทางการ
พฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ซ่ึงผูว้ิจยัสร้าง
แบบสอบถามโดยอา้งถึงแนวคิด ทฤษฎี ของนักวิชาการและงานวิจยัในอดีต โดยรายละเอียดใน
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลคดักรอง เป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายปิด (Closed ended question) 
โดยทางผูศึ้กษาจะน าเสนอแต่ขอ้มูลท่ีมาจากกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยเขา้รับบริการศูนยบ์ริการ
มาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั และมีอายมุากกวา่ 18 ปี เท่านั้น  

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการการใช้บริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรี
เพชรอีซูซุบริการ จ ากดั เป็นแบบสอบถามลกัษณะแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) เป็นส่วน
ค าถามถึงพฤติกรรมทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ในการเขา้ใช้ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรี
เพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นส่วนค าถามท่ี
จะประเมินระดับอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการ
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ของผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ความ
ไวว้างใจ (Assurance) และ การ เขา้ถึงจิตใจ (Empathy) โดยค าถามเป็นการประมาณค่าแบบมาตรา
ส่วน (Rating Scale) โดยใชเ้กณฑข์อง Likert ในก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี  

คะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
คะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
คะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง  
คะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย  
คะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
โดยแปลความหมายเพื่อจดัระดบัคะแนนเฉล่ียจากเกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล  โดย 

ค านวณสูตรการหาความกวา้งอนัตรภาคชั้น 
 



15 
 

 
 
 จากการค านวณช่วงคะแนนดงักล่าวแลว้ จะน าค่าท่ีไดม้าแบ่งเป็นระดบัความมีอิทธิพล
ต่อการความพึงพอใจ 5 ระดบั ดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีอิทธิพล 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ไม่มีอิทธิพล 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไม่มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นอิธิพลท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั โดยค าถามเป็น
การประมาณค่าแบบมาตราส่วน (Rating Scale) โดยใชเ้กณฑข์อง Likert ในก าหนดค่าน ้ าหนักของ
การประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี  

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

โดยแปลความหมายเพื่อจดัระดบัคะแนนเฉล่ียจากเกณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผล โดย ค านวณสูตรการ
หาความกวา้งอนัตรภาคชั้น 
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จากการค านวณช่วงคะแนนดังกล่าวแล้ว จะน าค่าท่ีได้มาแบ่งเป็นระดับความมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจ 5 ระดบั ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีอิทธิพล 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ไม่มีอิทธิพล 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไม่มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ส่วนท่ี 5 เป็นแบบสอบถามประกอบด้วยขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ด้าน
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ลักษณะการศึกษา อาชีพ และรายได้ โดยเป็น
แบบสอบถามลกัษณะแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) เลือกตอบไดเ้พียง 1 ค าตอบเท่านั้น 
 
 

3.5 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมี 6 ขั้นตอนดงัน้ี 
3.5.1 รวบรวมทฤษฎี  งานวิ จัย ท่ี เ ก่ี ยวข้องกับง านวิ จัย  ได้แ ก่  ด้านลักษณะ

ประชากรศาสตร์ ดา้นพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ 
จ ากดั ดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) และ ดา้นอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
เขา้ใช้บริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
สร้างแบบสอบถาม 

3.5.2 สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิดตามขอ้มูลท่ีไดศึ้กษามาก่อนหนา้น้ี  
3.5.3 ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อเสนอแนะและตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาใน

แบบสอบถาม และความน่าเช่ือถือของแหล่งขอ้มูลท่ีคน้มารวมถึง ออกแบบโครงสร้างชุดค าถาม
ส าหรับวดัค่าตวัแปรต่าง ๆ ท่ีก าหนดไวข้า้งตน้  
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3.5.4 ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้มีความชัดเจน เข้าใจง่าย และครอบคลุม 
องคป์ระกอบ ของตวัแปรอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  

3.5.5 แจกแบบสอบถามออนไลน์ฉบบัสมบูรณ์ไปยงักลุ่มตวัอย่างในศูนยบ์ริการจรี
เพชรอีซูซุบริการ จ านวน 400 ชุด  

3.5.6 น าขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมจนครบตามตอ้งการแลว้ไปวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS 

 
 

3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
3.6.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายลกัษณะของ

ขอ้มูลทัว่ไปโดยน าเสนอในรูปแบบของ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอยา่ง (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

3.6.2 การวิ เคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) ผู ้วิจัยน ามาใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจัย ได้แก่ การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามด้วย 
โปรแกรม SPSS โดยจะเป็นการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 

งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การเขา้ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั และ ศึกษาแนวทางการพฒันากล
ยุทธ์การให้บริการ ศูนย์บริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด รวมถึงเสนอแนะ
แนวทางพฒันากลยุทธ์ Servqual โดยใชปั้จจยัขอ้มูลทัว่ไปดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายได้ ปัจจัยด้านลกัษณะการเขา้ใช้ศูนย์บริการรถยนต์ ได้แก่ 
ประเภทของรถยนต ์อายกุารใชง้านรถยนต ์ประเภทการเขา้รับบริการ ความถี่ในการเขา้ใชบ้ริการใน
รอบปี ราคาค่าบริการโดยเฉล่ีย รวมถึงปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ (Service Quality) ไดแ้ก่ ลกัษณะ
ทา งก า ยภ าพ  (Tangibles) คว าม น่ า เ ช่ื อ ถื อ  (Reliability) ก า รตอบสนองคว ามต้อ ง ก า ร 
(Responsiveness) ความไวว้างใจ (Assurance) และ การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  

โดยประชากรท่ีท าการศึกษาคือ กลุ่มประชากรท่ีอายุมากกว่า 18 ปี และเคยเขา้ใช้
บริการศูนย์บริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด ผูว้ิจัยได้ท าการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research) ผ่านแบบสอบถามทางออนไลน์ (Google Form) โดยมีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 460 
คน หลงัจากคดักรองขอ้มูลท่ีมีความครบถว้นสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพในการน ามาวิเคราะห์
ขอ้มูลวิจยัไดท้ั้งส้ิน 417 คน จากนั้นผูวิ้จยัไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม SPSS 
และ วิเคราะห์ค่าสถิติตามวตัถุประสงคข์องงานวิจยั ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดแ้บ่งผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 
5 ส่วนดงัน้ี 

4.1 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลงานวิจยั 
4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปดา้นลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.3 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการรถยนตข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
4.4 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัดา้นการบริการ Servqual 
4.5 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 
 
4.1 สัญลกัษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัย 

x̅ หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
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S.D. หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
R2 หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิ แสดงอิทธิพลของตวัแปรอิสระ 
b หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิ การถดถอยของตวัแปรอิสระ 
S.E. หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (Standard Error) 
β  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิ การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน  
t  หมายถึง  ค่าการทดสอบนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย  
Sig.  หมายถึง  ระดบันยัส าคญั   
F  หมายถึง  ค่าเฉล่ียความแปรปรวนระดบักลุ่ม  
p  หมายถึง  ค่าดชันีความยากง่าย 

 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะต่างๆ ดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

จ าแนกตามกลุ่ม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายได ้แสดงในตาราง 4.1 ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลท่ัวไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ดา้นประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ  

ชาย 342 82.0  
หญิง 75 18.0  
เพศทางเลือก 0 0.0  
รวม 417 100.0 

อายุ  
อาย ุ18 - 30 ปี 42 10.1  
อาย ุ31 - 40 ปี 144 34.5  
อาย ุ41 - 50 ปี 198 47.5  
อาย ุ51 - 60 ปี 33 7.9  
60 ปี ขึ้นไป 0 0.0  
รวม 417 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลท่ัวไปด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 
ดา้นประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดับการศึกษา  

ต ่ากวา่มธัยมปลาย 66 15.8  
มธัยมปลาย 144 34.5  
ปริญญาตรี 192 46.0  
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 15 3.6  
รวม 417 100.0 

อาชีพ  
ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

15 3.6 

 
พนกังานบริษทัเอกชน 120 28.8  
ธุรกิจส่วนตวั 135 32.4  
อาชีพอิสระ / รับจา้งทัว่ไป 141 33.8  
นกัเรียน / นกัศึกษา 0 0.0  
อ่ืนๆ 6 1.4  
รวม 417 100.0 

รายได้  
นอ้ยกวา่ 9,000 บาท 0 0.0  
9,000 – 15,000 บาท 0 0.0  
15,000 – 30,000 บาท 63 15.1  
30,000 – 50,000 บาท 216 51.8  
50,000 บาท ขึ้นไป 138 33.1  
รวม 417 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 417 

คน มีรายละเอียดดงัน้ี  
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ดา้นเพศ มีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน ใหญ่เป็นเพศชายมากท่ีสุด ซ่ึง
มีจ านวน 342 คน คิดเป็นร้อยละ 82.0 รองลงมาคือเพศหญิง มีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
และไม่มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นเพศทางเลือก 

ดา้นอายุ มีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน ใหญ่มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี 
มากท่ีสุด ซ่ึงมีจ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมาคือ อาย ุระหวา่ง 31 - 40 ปี มีจ านวน 144 
คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 อายรุะหวา่ง 18 – 30 ปี มีจ านวน 42 คน คิด เป็นร้อยละ 10.1 มีอาย ุ51 - 60 ปี 
มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 7.9 และ ไม่มีผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ60 ปี ขึ้นไป  

ด้านระดับการศึกษา มีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับ
การศึกษา ปริญญาตรี มากท่ีสุดท่ี ซ่ึงมีจ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 46 รองลงมาคือ มธัยมปลาย มี
จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 การศึกษาระดบั ต ่ากวา่มธัยมปลาย อยูท่ี่ 66 คน คิดเป็นร้อย 10.1 
และ ปริญญาโท หรือสูงกวา่ อยูท่ี่ 15 คน หรือ ร้อยละ 3.6 ตามล าดบั 

ดา้นอาชีพ มีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน ใหญ่ประกอบ อาชีพอิสระ 
/ รับจ้างทัว่ไป ธุรกิจส่วนตวั และ พนักงานบริษทัเอกชน ใกลเ้คียงกัน โดย อาชีพอิสระ / รับจ้าง
ทัว่ไป มากท่ีสุด จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 33.8 ธุรกิจส่วนตวั มีจ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.4 พนกังานบริษทัเอกชน มี จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 และอาชีพขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.6  

ดา้นรายได ้มีค่าฐานนิยม (Mode) ผูต้อบแบบสอบถามส่วน ใหญ่มีรายไดอ้ยูท่ี่ 30,000 – 
50,000 บาท มากท่ีสุด ซ่ึงมีจ านวน 216 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 51.8 รองลงมาคือ 50,000 บาทขึ้นไป 
และ 15,000 – 30,000 บาท อยู่ท่ี 138 คน คิดเป็นร้อยละ 33.1 และ 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.1 
ตามล าดบั โดยไม่มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได ้นอ้ยกวา่ 9,000 และ 9,000 – 15,000 บาท 

 
 

4.3 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะการเข้าใช้ศูนย์บริการรถยนต์ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการรถยนตข์องผูต้อบ

แบบสอบถาม จ าแนกตามกลุ่มประเภทรถยนตท่ี์ลูกคา้น ามาเขา้รับบริการ อายกุารใชง้านของรถยนต ์
รูปแบบการเขา้รับบริการ ความถ่ีในการเขา้รับบริการ และ ราคาค่าบริการโดยเฉล่ียต่อคร้ังของลูกคา้ 
แสดงดงัตาราง 4.2 ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.2 จ านวน และร้อยละ ของประเภทรถยนต์ท่ีลูกค้าน ามาเข้ารับบริการ 
 
ดา้นลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประเภทรถยนต์  

กระบะ 2 ประตู 57 13.7 
 กระบะ 2 ประตู มี Cab 102 24.5 
 กระบะ 4 ประตู 117 28.1  

รถอเนกประสงค ์Mu-7 / Mu-x 123 30.0  
รถบรรทุกขนาดกลางและใหญ่ 18 4.3  
รวม 417 100.0 

 
จากตาราง 4.2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้านรถยนตป์ระเภท รถ

อเนกประสงค ์Mu-7 / Mu-x ซ่ึงมีจ านวน 123 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมาคือ กระบะ 4 
ประตู จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 28.1 ถดัมาจะเป็น รถกระบะ 2 ประตูมี Cab, กระบะ 2 ประตู 
และ รถบรรทุกขนาดกลางและใหญ่ จ านวน 102 คน (ร้อยละ 24.5) 57 คน (ร้อยละ 13.7) และ 18 
คน (ร้อยละ 4.3) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3 จ านวน และร้อยละ ของอายุการใช้งานรถยนต์ท่ีลูกค้าน ามาเข้ารับบริการ 
 
ดา้นลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายุการใช้งานรถยนต์  

1 - 5 ปี (In-warranty) 243 58.3 
 5 - 10 ปี 132 31.7 
 10 - 15 ปี 39 9.4  

15 ปี ขึ้นไป 3 0.7  
รวม 417 100.0 

 
จากตาราง 4.3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายกุารใชง้านของรถท่ีน ามาเขา้

รับบริการอยูท่ี่ 1-5 ปี (In-warranty) โดยมีจ านวน 243 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมาเป็น 5 – 
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10 ปี จ านวน 132 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 31.7 และ 10 – 15 ปี จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 
ส่วน 15 ปี ขึ้นไป มีจ านวนเพียง 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 

 
ตารางท่ี 4.4 จ านวน และร้อยละ ของประเภทการเข้ารับบริการ 
 
ดา้นลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประเภทการเข้ารับบริการ  

เช็กระยะ / บ ารุงรักษารถยนต ์ 249 59.7 
 ซ่อมทัว่ไป 129 30.9 
 ซ่อมสีและตวัถงั 24 5.8  

งานอะไหล่ 15 3.6  
รวม 417 100.0 

 
จากตาราง 4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้ามารับบริการ เช็กระยะ / 

บ ารุงรักษารถยนต ์มากถึง 249 คน หรือร้อยละ 59.7 รองลงมาเป็นซ่อมทัว่ไป 129 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.9 และมีผูต้อบแบบสอบถามบางส่วนเขา้มารับบริการ ซ่อมสีและตวัถงั และ งาน อะไหล่ จ านวน 
24 คน (ร้อยละ 5.8) และ 15 คน (ร้อยละ 3.6) ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 4.5 จ านวน และร้อยละ ของความถี่ในการเข้าใช้บริการของลูกค้าท่ีมาเข้ารับบริการต่อปี 
 
ดา้นลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ความถี่ในการเข้าใช้บริการ  

1 – 2 คร้ัง/ปี 333 79.9 
 3 – 4 คร้ัง/ปี 81 19.4 
 5 – 6 คร้ัง/ปี 3 0.7  

มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 0 0.0  
รวม 417 100.0 

 
จากตาราง 4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้ใช้สูนยบ์ริการ

ต่อปี อยู่ท่ี 1 – 2 คร้ัง/ปี สูงถึง 333 คน หรือ ร้อยละ 79.9 รองลองมาเป็น 3 – 4 คร้ัง/ปี อยู่ท่ี 81 คน 
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หรือร้อยละ 19.4 และ 5 - 6 คร้ังต่อปี อยู่ ท่ี  3 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 0.7 โดยท่ีไม่มีผู ้ตอบ
แบบสอบถามคนใดท่ีมีความถี่ในการเขา้ใชศู้นยบ์ริการ มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 
 
ตารางท่ี 4.6 จ านวน และร้อยละ ของราคาค่าบริการโดยเฉลีย่ต่อคร้ัง 
 
ดา้นลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
 ราคาค่าบริการโดยเฉลีย่ต่อคร้ัง  

ต ่ากวา่ 1,000 บาท 0 0.0 
 1,000 – 2,999 บาท 24 5.8 
 3,000 – 4,999 บาท 276 66.2  

5,000 – 9,999 บาท 108 25.9 
 10,000 – 14,999 บาท 9 2.2 
 15,000 บาท ขึ้นไป 0 0.0  
รวม 417 100.0 

 
จากตาราง 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีราคาค่าบริการโดยเฉล่ียอยู่ท่ี 

3,000 – 4,999 บาท ซ่ึงมีจ านวน 276 คน คิดป็นร้อยละ 66.2 รองลงมาคือ 5,000 – 9,999 บาท จ านวน 
108 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 มีค่าบริการโดยเฉล่ีย 1,000 – 2,999 บาท และ 10,000 – 14,999 บาท 
จ านวน 24 คน (ร้อยละ 5.8) และ 9 คน (ร้อยละ 2.2) ตามล าดบั โดยท่ีไม่มีผูต้อบแบบสอบถามคนใด
มีราคาค่าบริการโดยเฉล่ียต ่ากวา่ 1,000 บาท และ มากกวา่ 15,000 บาท 
 
 

4.4 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจัยด้านการบริการ Servqual 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (Tangibles) 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัอุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัภายในศูนยบ์ริการ 

4.76 0.460 มีอิทธิพลอยา่งสูง 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (Tangibles) (ต่อ) 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัส่ิงอ านวยความสะดวก
ภายในศูนยบ์ริการ เช่น ท่ีนัง่รอภายใน
ศูนยบ์ริการ ห้องพกัผอ่น อาหาร เคร่ืองด่ืม และ 
หอ้งน ้า เป็นตน้ 

4.14 0.718 มีอิทธิพล 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายท่ีสุภาพ 
เรียบร้อยของพนกังาน 

3.69 0.700 มีอิทธิพล 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูและตกแต่ง
ศูนยบ์ริการใหส้ะอาดเรียบร้อย และสวยงาม 

4.18 0.705 มีอิทธิพล 

รวม 4.19 0.646 มีอทิธิพล 
 
 จากตาราง 4.7 แสดงผลวา่ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์บริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มีระดับ
ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมีอิทธิพล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 โดยเรียงค าถามท่ีไดค้่าเฉล่ียจาก
มากไปน้อยตามล าดับ ได้แก่ ท่านให้ความส าคัญกับอุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยภายใน
ศูนยบ์ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.76 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) ท่านให้ความส าคญักบัการดูและตกแต่งศูนยบ์ริการ
ให้สะอาดเรียบร้อย และสวยงาม (ค่าเฉล่ีย 4.18 : มีอิทธิพล) ท่านให้ความส าคญักบัส่ิงอ านวยความ
สะดวกภายในศูนย์บริการ เช่น ท่ีนั่งรอภายในศูนย์บริการ ห้องพกัผ่อน อาหาร เคร่ืองด่ืม และ 
หอ้งน ้า เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.14 : มีอิทธิพล) และ ท่านใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย
ของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 3.69 : มีอิทธิพล) 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับบริการท่ีตรงกบั
สัญญาการบริการท่ีใหไ้ว ้

4.78 0.435 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับบริการท่ีตรงตาม
เวลาท่ีแจง้ไว ้

4.54 0.629 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูแลช่วยเหลือเม่ือ
เกิดปัญหา 

4.45 0.567 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับบริการอยา่ง
ถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ 

4.51 0.582 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการเก็บรักษาขอ้มูลของผู ้
เขา้รับบริการอยา่งเหมาะสม 

4.77 0.422 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

รวม 4.61 0.527 มีอทิธิพลอย่างยิ่ง 
 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลวา่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์บริการมาตรฐาน บริษัท ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มีระดับ
ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมีอิทธิพลอย่างยิ่ง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 โดยเรียงค าถามท่ีได้
ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อยตามล าดบั ไดแ้ก่ ท่านให้ความส าคญักบัการรับบริการท่ีตรงกบัสัญญาการ
บริการท่ีให้ไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.78 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) ท่านให้ความส าคญักบัการเก็บรักษาขอ้มูลของผู ้
เขา้รับบริการอยา่งเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.77 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับบริการ
ท่ีตรงตามเวลาท่ีแจง้ไว ้(ค่าเฉล่ีย 4.54 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับบริการอย่าง
ถูกตอ้ง แม่นย  า สม ่าเสมอ (ค่าเฉล่ีย 4.51 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) และ ท่านให้ความส าคญักบัการดูแล
ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา (ค่าเฉล่ีย 4.45 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) 
 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการตอบสนอง
ความต้องการ (Responsiveness) 
 

ด้านการตอบสนองความต้องการ  x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัการตอบสนองต่อค า
ขอรับบริการอยา่งรวดเร็ว 

4.58 0.537 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการตอบสนอง
ความต้องการ (Responsiveness) (ต่อ) 
 

ด้านการตอบสนองความต้องการ  x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัการแจง้ระยะเวลาในการ
ด าเนินงานก่อนเขา้รับบริการ 

4.53 0.618 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการบริการท่ีรวดเร็ว 4.24 0.609 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
ท่านใหค้วามส าคญักบัการใหค้วามช่วยเหลือ
อยา่งทนัท่วงทีเม่ือมีการร้องขอ 

4.60 0.521 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

รวม 4.49 0.571 มีอทิธิพลอย่างยิ่ง 
 
 จากตาราง 4.9 แสดงผลว่าปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 
มีระดบัความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมีอิทธิพลอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 โดยเรียงค าถามท่ี
ได้ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อยตามล าดับ ได้แก่ ท่านให้ความส าคัญกับการให้ความช่วยเหลืออย่าง
ทนัท่วงทีเม่ือมีการร้องขอ (ค่าเฉล่ีย 4.60 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) ท่านให้ความส าคญักบัการตอบสนอง
ต่อค าขอรับบริการอย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.58 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) ท่านให้ความส าคญักบัการแจง้
ระยะเวลาในการด าเนินงานก่อนเข้ารับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.53 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) และ ท่านให้
ความส าคญักบัการบริการท่ีรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.24 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความไว้วางใจ 
(Assurance) 
 

ด้านความไว้วางใจ  x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัความสุภาพ เรียบร้อย
ของตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

4.14 0.767 มีอิทธิพล 

ท่านใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมการจ่ายเงินและความน่าเช่ือถือของ
ศูนยบ์ริการ 

4.77 0.456 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความไว้วางใจ 
(Assurance) (ต่อ) 
 

ด้านความไว้วางใจ  x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัความน่าเช่ือถือของตวั
พนกังานผูใ้หบ้ริการ เช่น ความซ่ือสัตย ์เป็นตน้ 

4.50 0.543 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัความรู้ ทกัษะ และ
ประสบการณ์ของพนกังาน ในการตอบค าถาม
เม่ือท่านมีขอ้สงสัย 

4.56 0.603 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

รวม 4.58 0.499 มีอทิธิพลอย่างยิ่ง 
 
 จากตาราง 4.10 แสดงผลว่าปัจจยัดา้นความไวว้างใจ (Assurance) ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์บริการมาตรฐาน บริษัท ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มีระดับ
ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดับท่ีมีอิทธิพลอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 โดยเรียงค าถามท่ีได้
ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อยตามล าดบั ไดแ้ก่ ท่านให้ความส าคญักบัความปลอดภยัในการท าธุรกรรม
การจ่ายเงินและความน่าเช่ือถือของศูนย์บริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.77 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) ท่านให้
ความส าคญักบัความรู้ ทกัษะ และประสบการณ์ของพนกังาน ในการตอบค าถามเม่ือท่านมีขอ้สงสัย  
(ค่าเฉล่ีย 4.56 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) ทา่นใหค้วามส าคญักบัความน่าเช่ือถือของตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
เช่น ความซ่ือสัตย ์เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.50 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) และ ท่านใหค้วามส าคญักบัความสุภาพ 
เรียบร้อยของตวัพนกังานผูใ้หบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.14 : มีอิทธิพล) 

 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจ 
(Empathy) 
 

การเข้าถึงจิตใจ x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัความเอาใจใส่ของ
พนกังานผูใ้หบ้ริการ กบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการจน
ส าเร็จ 

4.71 0.360 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจ 
(Empathy) (ต่อ) 
 

การเข้าถึงจิตใจ x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจในการบริการ 
โดยค านึงถึงประโยชน์ของผูเ้ขา้รับบริการมา
เป็นอนัดบัแรก 

4.63 0.527 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจในการบริการ
ของพนกังาน ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

4.70 0.461 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจของพนกังาน 
ในทุกคร้ังของการเขา้รับบริการ 

4.57 0.578 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านใหค้วามส าคญักบัการแสดงออกถึงความ
ตั้งใจ และเตม็ใจในการบริการของพนกังาน 

4.71 0.503 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

รวม 4.65 0.486 มีอทิธิพลอย่างยิ่ง 
 
 จากตารางท่ี 4.11 แสดงผลวา่ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) ท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเข้าใช้บริการศูนย์บริการมาตรฐาน บริษัท ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มีระดับ
ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมีอิทธิพลอย่างยิ่ง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 โดยเรียงค าถามท่ีได้
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยตามล าดบั ไดแ้ก่ ท่านใหค้วามส าคญักบัการแสดงออกถึงความตั้งใจ และเตม็
ใจในการบริการของพนักงาน และ ท่านให้ความส าคญักบัความเอาใจใส่ของพนักงานผูใ้ห้บริการ 
กบัส่ิงท่ีท่านตอ้งการจนส าเร็จ (ค่าเฉล่ีย 4.71 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) ท่านให้ความส าคญักบัความใส่ใจ
ในการบริการของพนักงาน ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.70 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) 
ท่านให้ความส าคญักบัความใส่ใจในการบริการ โดยค านึงถึงประโยชน์ของผูเ้ขา้รับบริการมาเป็น
อนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.63 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจของพนกังาน ในทุก
คร้ังของการเขา้รับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.57 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านอทิธิพลท่ีมีผลต่อ
การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ x̅ S.D. ความคิดเห็น 
ท่านพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้
ใชบ้ริการศูนยบ์ริการตรีเพชรอีซูซุบริการ 

4.39 0.630 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านพึงพอใจกบัการบริการโดยภาพรวมของ
พนกังาน 

4.18 0.799 มีอิทธิพล 

ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตามคาดหวงั 4.23 0.763 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 
การบริการท่ีท่านไดรั้บโดยรวม คุม้ค่ากบัราคาท่ี
จ่าย 

4.21 0.663 มีอิทธิพลอยา่งยิง่ 

ท่านจะแนะน า บอกต่อประสบการณ์ในการรับ
บริการแก่คนรู้จกั 

4.19 0.726 มีอิทธิพล 

รวม 4.24 0.716 มีอทิธิพลอย่างยิ่ง 
 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลว่าการตดัสินใจเขา้ใช้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การเข้าใช้บริการศูนย์บริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มีระดับความส าคัญ
โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีมีอิทธิพลอย่างยิ่ง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 โดยเรียงค าถามท่ีไดค้่าเฉล่ียจาก
มากไปนอ้ยตามล าดบั ไดแ้ก่ ท่านพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บจากการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการตรี
เพชรอีซูซุบริการ(ค่าเฉล่ีย 4.39 : มีอิทธิพลอย่างยิ่ง) ท่านได้รับการบริการเป็นไปตามคาดหวงั 
(ค่าเฉล่ีย 4.23 : มีอิทธิพลอยา่งยิง่) การบริการท่ีท่านไดรั้บโดยรวม คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย (ค่าเฉล่ีย 4.21 
: มีอิทธิพลอยา่งยิง่) ท่านจะแนะน า บอกต่อประสบการณ์ในการรับบริการแก่คนรู้จกั (ค่าเฉล่ีย 4.19 : 
มีอิทธิพล) และ ท่านพึงพอใจกบัการบริการโดยภาพรวมของพนกังาน (ค่าเฉล่ีย 4.18 : มีอิทธิพล) 
 
 

4.5 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะการเข้าใช้ศูนย์บริการรถยนต์ 
จากการศึกษาปัจจยัดา้นการบริการ Servqual ทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ (Tangibles) ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ปัจจัยด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการ (Responsiveness) ปัจจยัด้านความไวว้างใจ (Assurance) และ ปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจ 
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(Empathy) มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ 
จ ากดั โดยใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) มีผลการวิเคราะห์ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)   

 

ปัจจัย 
คววามพงึพอใจในการบริการศูนย์บริการมาตรฐาน 

b S.E. β t Sig. 
ค่าคงท่ี 0.152 0.436 - 0.350 0.726 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.282 0.069 0.228 4.100 0.000* 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.280 0.098 0.151 2.848 0.005* 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 0.201 0.109 0.124 1.849 0.065 
ดา้นความไวว้างใจ  -0.135 0.099 -0.091 -1.357 0.176 
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ 0.283 0.100 0.174 2.836 0.005* 

R2 = 0.200, F = 20.547, p < 0.05  
* หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั  ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ (β = 0.228, p-value = 0.000) ด้านความ
น่าเช่ือถือ (β = 0.151, p-value = 0.005) และด้านการเข้าถึงจิตใจ (β = 0.174, p-value = 0.005) มี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั โดยท่ีดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ มีอิทธิพลมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการเข้าถึงจิตใจ และ ด้านความน่าเช่ือถือ 
ตามล าดบั 

 

นอกจากน้ีสัมประสิทธ์ิ การก าหนด R2 = 0.200 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัทั้ง 5 ดา้น ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั คิดเป็น
ร้อยละ 20.0 และยงัมีผลเน่ืองจากตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษาอีกคิดเป็นร้อยละ 80.0 

โดยผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 และการทดสอบค่า 
ทางสถิติของค่าสัมประสิทธ์ิของตวัแปรอิสระทั้ง 5 ด้าน ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้
บริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั (Y) ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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(X1) ดา้นความน่าเช่ือถือ (X2) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X3) ดา้นความไวว้างใจ (X4) และ 
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (X5) ซ่ึงสามารถเขียนออกมาในรูป ของสมการเชิงเส้นตรงไดด้งัน้ี 

 
 Y = 0.152 + 0.282 (X1) + 0.280 (X2) + 0.201 (X3) - 0.136 (X4) + 0.283 (X5) 
 
จากสมการเชิงเส้นตรงดงักล่าว พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิ (b) ของปัจจยัดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เท่ากบั 0.282 ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.280  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  
0.201 และ ด้านการเข้าถึงจิตใจ 0.283 ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิ เป็นบวก แสดงว่า ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความน่าเช่ือถือ และ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั ในทิศทาง
เดียวกนั ในขณะท่ีปัจจยัดา้นความไวว้างใจมีค่าสัมประสิทธ์ิ เป็นลบเท่ากบั - 0.136 หมายความว่า
ปัจจยัดา้นทศันคติส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชร
อีซูซุบริการ จ ากดั ในทิศทางตรงกนัขา้มกนั 
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บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล และ ข้อเสนอแนะ 

 
 

ในบทน้ีผูวิ้จยัไดท้ าการสรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล รวมถึงขอ้เสนอแนะส าหรับ
ศึกษาวิจยัคร้ังต่อๆไป เพื่อเป็นประโยชน์ต่อบริษทัในเครืออีซูซุ และผูป้ระกอบการธุรกิจรถยนต ์ใน
การน าไปพฒันาและปรับปรุงทิศทางในการด าเนินธุรกกิจ เพื่อสร้างความประทับใจและความ
จงรักภกัดีต่อศูนยบ์ริการ อนัจะน ามาซ่ึงผลประกอบการทางธุรกิจท่ีย ัง่ยืน ทั้งน้ีผูวิ้จยัไดแ้บ่งการสรุป
ผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และ ข้อเสนอแนะ การศึกษา “แนวทางการพฒันากลยุทธ์การ
ใหบ้ริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั” ออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวิจยั 
5.2 การอภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะเชิงกลยทุธ์ 
5.4 ขอ้จ ากดัในการท างานวิจยั 
5.5 ขอ้เสนอแนะงานวิจยัคร้ังต่อไป 
 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการศึกษา “แนวทางการพฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั 
ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั” สรุปผลไดด้งัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปดา้นประชากรศาสตร์ 

 จากผลการวิจยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 342 คน คิดเป็นร้อยละ 
82 มีช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ประกอบอาชีพอิสระ / รับจา้งทัว่ไป จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อย
ละ 33.8 และมีรายไดต้่อเดือน 30,000 – 50,000 บาท จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 51.8 

 ส่วนท่ี 2 ลกัษณะการเขา้ใชศู้นยบ์ริการรถยนต ์
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 จากผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชร้ถยนตร์ะเภท รถอเนกประสงค ์Mu-7 / 
Mu-x จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 มีอายกุารใชง้านรถยนตอ์ยูท่ี่ 1 - 5 ปี (In-warranty) จ านวน 
243 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 เขา้รับบริการประเภทเช็กระยะ / บ ารุงรักษารถยนต ์จ านวน 249 คน คิด
เป็นร้อยละ 59.7 มีความถี่ในการเขา้ใชบ้ริการ 1 – 2 คร้ัง/ปี จ านวน 333 คน คิดเป็นร้อยละ 79.9 และ
มีราคาค่าบริการโดยเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 3,000 – 4,999 บาท จ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 66.2 

 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นการบริการ Servqual ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 

 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้
บริการศูนย์บริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัภายในศูนยบ์ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.76 

 ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการ
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มากท่ีสุดคือ การรับบริการท่ีตรงกบัสัญญาการ
บริการท่ีใหไ้ว ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.78 

ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การเข้าใช้บริการศูนย์บริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด มากท่ีสุดคือ การให้ความ
ช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงทีเม่ือมีการร้องขอ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 

ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ (Assurance) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้บริการ
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั มากท่ีสุดคือ ความปลอดภยัในการท าธุรกรรมการ
จ่ายเงินและความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.77 

ปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการ
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั มากท่ีสุดคือ การแสดงออกถึงความตั้งใจ และเต็ม
ใจในการบริการของพนกังาน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 

ส่วนท่ี 4 ปัจจยัดา้นการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นการการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั มากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับ
จากการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการตรีเพชรอีซูซุบริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
5.2.1 จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ปัจจยัด้านการบริการ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ 

(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้ข้ารับบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของผูว้ิจัยท่านอ่ืนๆท่ีได้
ศึกษาวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัด้านคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ดงัเช่น งานวิจยัของ บุศรัน 
เหลืองภทัรวงศ์ (2565) ท่ีพบว่า “ปัจจยัดา้นการบริการ ส่งผลอย่างมีนัยส าคญัต่อความพึงพอใจใน
การเลือกใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต์” และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นารีรัตน์ ติภากรณ์ (2560) ท่ี
พบวา่ “การกระตุน้ผูบ้ริโภคดว้ย ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  และ การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) จะท า
ใหเ้กิดพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการอยา่มีนยัส าคญัทางสถิติ” อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัจาก
ต่างประเทศของ Martins, Carvalho, Romos & Fael (2015) โดยผลวิจยัแสดงว่า “ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการ มีส่วนช่วยใหลู้กคา้เลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด” 
 5.2.2 จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ปัจจยัด้านการบริการ (Servqual) ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูเ้ขา้รับบริการ สอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1988) ท่ีว่า “Servqual เป็น
เคร่ืองมือท่ีสามารถใชว้ดัระดบัความคาดหวงัดา้นคุณภาพ ในการใชบ้ริการของลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด” 

ดังนั้นการพฒันาบริการของศูนยบ์ริการ ตอ้งท าให้ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกับงานบริการ
ทั้งหมดมีความพึงพอใจในการบริการ ท าให้การบริการโดยรวมดีขึ้น ทั้งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ห้บริการ 
(พนักงานศูนย์บริการ) ซ่ึงเป็นไปตามทฤษฏีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) อีกทั้ งย ัง
สอดคล้องกับท่ี Emest Emeka Izogo & Ike-Elechi Ogba (2014) ท่ีกล่าวไว้ว่า “การบริการท่ีดีใน
ธุรกิจศูนยบ์ริการหลงัการขายและซ่อมบ ารุงรถยนต ์จะส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดี
ของลูกคา้” 
 

5.3 ข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์  

 จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ปัจจยัดา้นการเขา้ถึง
จิตใจ (Empathy) และ ปัจจยัความน่าเช่ือถือ (Reliability) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้าใช้
บริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั โดยผูเ้ขา้รับบริการมีการค านึงถึงและให้
ความส าคัญกับอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในศูนย์บริการ ความเอาใจใส่ของพนักงานผู ้
ใหบ้ริการ การแสดงออกถึงความใส่ใจ เตม็ใจในการบริการของพนกังาน การไดรั้บการบริการท่ีตรง
ตามสัญญาท่ีให้ไว ้และการเก็บรักษาข้อมูลของผูเ้ข้ารับบริการอย่างเหมาะสม ดังนั้นผูว้ิจัยจะ
เสนอแนะนแนวทางการจดัการเชิงกลยทุธ์ดงัต่อไปน้ี 
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5.3.1 มีการท าห้องโชวอุ์ปกรณ์และเคร่ืองมือมาตรฐาน ท่ีทีมช่างในกระบวนการซ่อม 
เพื่อให้ผูเ้ขา้รับบริการรับรู้ถึงความเป็นมาตรฐาน โดยเฉพาะเคร่ืองมือพิเศษท่ีมีใช้ในศูนยบ์ริการ
มาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากัด ซ่ึงท่ีอ่ืนไม่มี พร้อมทั้งมีค  าอธิบายช้ีแจงการใช้งาน
คร่าวๆ เพื่อใหผู้เ้ขา้รับบริการเห็นถึงความแตกต่างของศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริ
การ จ ากดั รวมถึงตระหนกัถึงการบ ารุงรักษารถยนตด์ว้ยเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม 

5.3.2 มีการท า Service Center Tour เป็นรอบๆ ให้ผูเ้ขา้รับบริการสามารถเขา้ชมในจุด
ท่ีบริษทัก าหนด เพื่อให้ผูเ้ข้ารับบริการเห็นมีประสบการณ์กับงานซ่อมมาตรฐาน และ การใช้
เคร่ืองมือต่างๆ ในกระบวนการซ่อมจริง และเป็นการสร้างโอกาสใหผู้เ้ขา้รับบริการไดส้อบถามส่ิงท่ี
ผูบ้ริการตอ้งการจะรู้ และเป็นการเปิดโอกาสให้ศูนยบ์ริการไดใ้ห้ความรู้ท่ีศูนยบ์ริการตอ้งการให้ผู ้
เขา้รับบริการรู้ อีกทั้งยงัเปิดโอกาสให้ทีมช่างไดแ้สดงศกัยภาพของตนเอง และเป็นการบงัคบัใหที้ม
ช่างตอ้งระมดัระวงัในการซ่อม และมีการตรวจสอบงานซ่อมใหดี้อีกดว้ย 

5.3.3 มีการจดัอบรมพนกังานหรือบุคลากรทุกหน่วยงานในศูนยบ์ริการในดา้น ความรู้
เฉพาะทางของหน่วยงานนั้นๆ เช่น ความให้ความรู้ในงานซ่อม และเทคโนโลยีส าหรับรถรุ่นใหม่ 
ส าหรับหน่วยงานช่าง การให้ความรู้ดา้นอะไหล่ ท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป เพื่อท่ีจะสนบัสนุนอะไหล่
ให้เหมาะกับงานซ่อม และควรมีการสอบ เพื่อประเมินความรู้อยู่อย่างต่อเน่ือง อีกทั้งควรมีการ
จดัการอบรบในดา้นการส่ือสารและคุณภาพการให้บริการ เพื่อสร้างมาตรฐานให้พนักงานในดา้น
การบริการ โดยควรจะมีการท า Checklist และ Flow ขั้นตอนกระบวนการให้บริการในทุกๆ
หน่วยงาน เพื่อให้สามารถจดัการกบัปัญหาท่ีเกิดขึ้น ตอบสนองผูเ้ขา้รับบริการอย่างทนัท่วงที และ
ช่วยให้กระบวนการท างานด าเนินไปได้อย่างต่อเนือง ราบร่ืน รวมถึงเป็นการสร้างมาตรฐานการ
ให้บริการของพนกังงานทุกคน ให้สามารถให้บริการไดอ้ย่างมีมาตรฐานเท่ากนั เพื่อสร้างความอุ่น
ใจ และมัน่ใจให้กบัผูเ้ขา้รับบริการ และส่งเสริมการอดัอบรมให้ความรู้เฉพาะทางส าหรับหน่วยงาน
นั้นๆ  

5.3.4 มีการท าการลงคะแนนเสียง และ ใหร้างวลั พนกังานขวญัใจลูกคา้ประจ าสัปดาห์ 
โดยใหผู้เ้ขา้รับบริการเป็นผูใ้หค้ะแนน โดยแบ่งเป็นหวัขอ้การใหค้ะแนน เช่น มารยาท การใหข้อ้มูล 
ใช้แอพพลิเคชัน่มาช่วยอ านวยความสะดวกให้ผูเ้ขา้รับบริการในการให้คะแนน และมีการรายงาน
คะแนนแก่พนักงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างแรงจูงใจให้พนักงานให้บริการอย่างดีด้วยความใส่ใจ
อยา่งต่อเน่ือง รวมถึงน าผลคะแนนมาเป็นแนวทางในการพฒันาพนกังานแต่ละคนไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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 5.3.5 มีการพฒันาระบบติดตามการท างานเพื่อให้ผูเ้ขา้รับบริการตรวจสอบไดว้่ารถอยู่
ในขั้นตอนไหนและจะเสร็จในเวลาอะไร เน่ืองจากผูเ้ขา้รับบริการมกัจะคอยสอบถามเจา้หน้าท่ีว่า
ตอนน้ีรถอยู่ไหนแลว้ รถจะเสร็จเม่ือไหร่ จึงจ าเป็นจะตอ้งพฒันาเคร่ืองมือเพื่อแสดงสถานะให้ผูเ้ขา้
รับบริการทราบไดต้ลอดเวลา เช่น มีการแสดงสถานะบนหนา้จอในศูนยบ์ริการ หรือ แอพลิเคชนัใน
โทรศพัทมื์อถือผูเ้ขา้รับบริการ เพื่อให้ผูเ้ขา้รับบริการรับทราบวา่รถไดรั้บบริการแลว้ และไดเ้ห็น ว่า
รถของผูเ้ขา้รับบริการไดเ้ขา้รับบริการครบทุกกระบวนการ และอยูใ่นกรอบเวลาท่ีไดต้กลงกนัไว ้

5.3.6 สร้างฐานขอ้มูลผูเ้ขา้รับบริการ เพื่อเก็บประวติัการเขา้รับบริการของผูเ้ข้ารับ
บริการ เพื่อสร้างแผนการตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการในอนาคต และมีศูนยบ์ริการ
จ าเป็นท่ีตอ้งค านึงถึงกฎหมายเก่ียวกบัดา้นขอ้มูลส่วนบุคคล โดยมีการขออนุญาตผูเ้ขา้รับบริการใน
การเก็บข้อมูลอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร โดยสามารถเป็นได้ทั้ งรูปแบบกระดาษ และ รูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อสร้างความมัน่ใจให้ผูเ้ขา้รับบริการว่า ศูนยบ์ริการจะน าขอ้มูลของลูกคา้ไปใชใ้น
ดา้นท่ีลูกคา้ไม่ยนิยอม 

 

5.4 ข้อจ ากดัในงานวิจยั 

จากการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดพ้บว่ายงัมีขอ้จ ากดัในการเขา้ถึงในส่วนของกลุ่มตวัอย่าง 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอย่างของงานวิจยัคร้ังน้ี เก็บเพียงผูท่ี้เขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรี
เพชรอีซูซุบริการ จ ากัด ดังนั้นจะต้องเก็บข้อมูลในศูนย์บริการมาตรฐานเท่านั้น ซ่ึงจ าเป็นต้อง
รบกวนขอเวลาในการท างานจากเจา้หนา้ท่ีในศูนยบ์ริการ เพื่อช่วยในการเก็บขอ้มูล และอีกขอ้จ ากดั
คือ ผูเ้ขา้รับบริการส่วนใหญ่ มกัจะไม่ไดอ้ยู่รอรับรถท่ีศูนยบ์ริการ แต่จะเป็นการน ารถมาทิ้งไว ้เม่ือ
ซ่อมเสร็จ จึงกลับเข้ามารับ ท าให้ต้องมีการวางแผนเวลาในการเก็บข้อมูลใก้ใช้เวลาน้อยท่ีสุด 
เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ีไม่มีเวลา 

 

5.5 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

เน่ืองจากงานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาวิจยัจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั 
ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั เท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาวิจยัคร้ังถดัไป ควรศึกษาเพิ่มเติมในศูนยบ์ริการ
ของผูป้ระกอบการรถยนตร์ายอ่ืนๆ นอกเหนือจากศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ 
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จ ากดั เพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ถึงกลุ่มตวัอยา่งอยา่งครอบคลุม และน าขอ้มูลมาศึกษาเปรียบเทียบ เพื่อน าขอ้มูล
ท่ีไดม้าวางแผนการตลาดใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มเป้าหมายมากยิง่ขึ้น 

 งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการแนะน าแนวทางการพฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการ
มาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั โดยการวิเคราะห์ความพึงพอใจในการเขา้รับบริการจาก
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (Servqual) เท่านั้น ไม่ไดห้มายรวมถึง ปัจจยัทางการตลาดอ่ืนๆ เช่น 
Marketing Mix (4Ps) ดงันั้นตอ้งค านึงถึงปัจจยัดา้นน้ีดว้ย หากน าขอ้มูลไปใชใ้นการวิจยัคร้ังต่อไป  
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ภาคผนวก ก : แบบสอบถาม 
แบบสอบถาม 

เร่ือง แนวทางการพฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชร
อีซูซุบริการ จ ากดั 

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิชา สารนิพนธ์ Thematic Paper 
ของนักศึกษาหลกัสูตรการจดัการกลยุทธ์ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ในงานวิจยัเร่ือง 
แนวทางการพฒันากลยุทธ์การให้บริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 
โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจท่ีศูนยบ์ริการและแนะ
แนวทางการพฒันากลยทุธ์การใหบ้ริการ ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั จึง
ใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามให้ตรงกบัความจริงและความคิดเห็นของท่านมาก
ท่ีสุด เพื่อเป็นประโยชน์ในทางวิชาการต่อไป โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชร
อีซูซุบริการ จ ากดั 

ส่วนท่ี 2 : ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ส่วนท่ี 3 : ขอ้มูลดา้นอิธิพลท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรี

เพชรอีซูซุบริการ จ ากดั 
ส่วนท่ี 4 : ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบ

แบบสอบถาม 
** ขอ้มูลท่ีไดจ้ะถูกรักษาเป็นความลบั เพื่อประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ** 

 

ส่วนค าถามคัดกรอง 
ท่านเคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการมาตรฐาน บริษทั ตรีเพชรอีซูซุบริการ จ ากดั หรือไม่ 

☐ ใช่      ☐ ไม่ใช่ (ส้ินสุดแบบสอบถาม) 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการมาตรฐาน บริษัท ตรีเพชรอซูี
ซุบริการ จ ากดั 

ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ✓ ลงในช่อง ☐ หนา้ขอ้ความตามความเป็นจริงของ
ท่าน 

1. ประเภทของรถยนต ์
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☐ กระบะ 2 ประต ู     ☐ กระบะ 2 ประต ูมี Cab 

☐ กระบะ 4 ประต ู     ☐ รถอเนกประสงค ์Mu-7 / Mu-x 

☐ รถบรรทุกขนาดกลางและใหญ่ 
2. รูปแบบการใชร้ถยนต ์

☐ รถยนตใ์ชง้านส่วนตวั     ☐ รถยนตใ์ชง้านเชิงพาณิชย ์
3. อายกุารใชง้านรถยนต ์

☐ 1 - 5 ปี (In-warranty)      ☐ 5 - 10 ปี  

☐ 10 - 15 ปี      ☐ 15 ปี ขึ้นไป 
4. ประเภทการเขา้รับบริการ 

☐ เช็กระยะ / บ ารุงรักษารถยนต ์   ☐ ซ่อมทัว่ไป  

☐ ซ่อมสีและตวัถงั      ☐ งานอะไหล่ 
5. ความถี่ในการเขา้ใชบ้ริการ 

☐ 1 – 2 คร้ัง/ปี       ☐ 3 – 4 คร้ัง/ปี  

☐ 5 – 6 คร้ัง/ปี     ☐ มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 
6. ราคาค่าบริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง 

☐ ต ่ากวา่ 1,000 บาท     ☐ 1,000 – 2,999 บาท 

☐ 3,000 – 4,999 บาท      ☐ 5,000 – 9,999 บาท  

☐ 10,000 – 14,999 บาท     ☐ 15,000 บาท ขึ้นไป 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ✓ ลงในช่องว่างท่ีท่านเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของ

ท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 
 

ค าถาม ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 
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5 4 3 2 1 

ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัอุปกรณ์ และ

เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัภายใน
ศูนยบ์ริการ 

     

2. ท่านใหค้วามส าคญักบัส่ิงอ านวย
ความสะดวกภายในศูนยบ์ริการ 
เช่น ท่ีนัง่รอภายในศูนยบ์ริการ 
หอ้งพกัผอ่น อาหาร เคร่ืองด่ืม 
และ หอ้งน ้า เป็นตน้ 

     

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัการแต่งกาย
ท่ีสุภาพ เรียบร้อยของพนกังาน 

     

4. ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูและ
ตกแต่งศูนยบ์ริการใหส้ะอาด
เรียบร้อย และสวยงาม 

     

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
5. ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ

บริการท่ีตรงกบัสัญญาการบริการ
ท่ีใหไ้ว ้

     

6. ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการท่ีตรงตามเวลาท่ีแจง้ไว ้

     

7. ท่านใหค้วามส าคญักบัการดูแล
ช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา 

     

8. ท่านใหค้วามส าคญักบัการรับ
บริการอยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 
สม ่าเสมอ 

     

9. ท่านใหค้วามส าคญักบัการเก็บรักษา
ขอ้มูลของผูเ้ขา้รับบริการอยา่ง
เหมาะสม 

     

การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 
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10. ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
ตอบสนองต่อค าขอรับบริการอยา่ง
รวดเร็ว 

     

11. ท่านใหค้วามส าคญักบัการแจง้
ระยะเวลาในการด าเนินงานก่อน
เขา้รับบริการ 

     

12. ท่านใหค้วามส าคญักบัการบริการ
ท่ีรวดเร็ว 

     

13. ท่านใหค้วามส าคญักบัการให้
ความช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงทีเม่ือ
มีการร้องขอ 

     

ความไว้วางใจ (Assurance) 
14. ท่านใหค้วามส าคญักบัความสุภาพ 

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 

     

การเข้าถึงจิตใจ (Empathy) 
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18. ท่านใหค้วามส าคญักบัความเอาใจ
ใส่ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ กบัส่ิง
ท่ีท่านตอ้งการจนส าเร็จ

19. ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจ
ในการบริการ โดยค านึงถึง
ประโยชน์ของผูเ้ขา้รับบริการมา
เป็นอนัดบัแรก

20. ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจ
ในการบริการของพนกังาน ท่ีตรง
ตามความตอ้งการของลูกคา้

21. ท่านใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจ
ของพนกังาน ในทุกคร้ังของการ
เขา้รับบริการ

22. ท่านใหค้วามส าคญักบัการ
แสดงออกถึงความตั้งใจ และเตม็
ใจในการบริการของพนกังาน

ส่วนที่ 3 ข้อมูลด้านอิธิพลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าศูนย์บริการมาตรฐาน บริษัท ตรี
เพชรอซูีซุบริการ จ ากดั 

ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ✓ ลงในช่องว่างท่ีท่านเห็นว่าตรงกบัความคิดเห็นของ
ท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 

ค าถาม ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย
มาก 

เห็น
ด้วย
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย
น้อย 

เห็น
ด้วย
น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
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1. ท่านพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ
จากการเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ตรีเพชรอีซูซุบริการ 

2. ท่านพึงพอใจกบัการบริการโดย
ภาพรวมของพนกังาน

3. ท่านไดรั้บการบริการเป็นไปตาม
คาดหวงั

4. การบริการท่ีท่านไดรั้บโดยรวม
คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย

5. ท่านจะแนะน า บอกต่อ
ประสบการณ์ในการรับบริการแก่
คนรู้จกั 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกีย่วกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  ✓ ลงในช่อง ☐ หนา้ขอ้ความตามความเป็นจริงของ

ท่าน 
1. เพศ

☐ ชาย ☐ หญิง

☐ เพศทางเลือก
2. อายุ

☐ อาย ุ18 - 30 ปี ☐ อาย ุ31 - 40 ปี

☐ อาย ุ41 - 50 ปี ☐ อาย ุ51 - 60 ปี

☐ 60 ปี ขึ้นไป
3. ระดบัการศึกษา

☐ ต ่ากวา่มธัยมปลาย ☐ มธัยมปลาย

☐ ปริญญาตรี ☐ ปริญญาโทหรือสูงกวา่
4. อาชีพ

☐ ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ   ☐ พนกังานบริษทัเอกชน



48

☐ ธุรกิจส่วนตวั ☐ อาชีพอิสระ / รับจา้งทัว่ไป

☐ นกัเรียน / นกัศึกษา ☐ อ่ืนๆ
5. รายได้

☐ นอ้ยกวา่ 9,000 บาท ☐ 9,000 – 15,000 บาท

☐ 15,000 – 30,000 บาท ☐ 30,000 – 50,000 บาท

☐ 50,000 บาท ขึ้นไป
----- ส้ินสุดแบบสอบถาม -----




