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บทคดัย่อ 

 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคคื์อ 1)เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์ของผูใ้ชบ้ริการ

ธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับบริการ
ของผูใ้ช้บริการธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย 3) เพื่อศึกษาระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย  
4) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทย จ าแนกตามปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของธุรกิจโชวรู์มรถยนต ์5) เพื่อเปรียบเทียบ
ระดบัความพึงพอใจในการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตาม
พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ จ านวน 400 คน ด้วยแบบสอบถาม ซ่ึงใช้สถิติในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Multiple 
Linear Regression และOne – Way ANOVA ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ 

1) ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เห็นด้วยท่ีพนักงานโชวรู์มรถยนต์สามารถส่ือสารให้เขา้ใจและ
ปฏิบติัตามไดง่้าย โดยมีการแจง้เตือนช้ีแจงให้เขา้ใจถึงผลลพัธ์การบริการเม่ือครบก าหนดเขา้รับ
บริการและเอ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใช้บริการ ซ่ึงเป็นโชวรู์มรถยนต์ท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั 
บริการครบทุกด้าน มีระบบการบริการท่ีมีมาตรฐาน ช่วยเหลือสังคม ราคาสินค้าและบริการ
เหมาะสม  

2) วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการโชวรู์มรถยนตม์ากท่ีสุดคือการน ารถยนตม์าเช็คระยะ โดย
มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการโชวรู์มรถยนตคื์อท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมสะดวกสบาย ซ่ึงช่วงเวลาเขา้
ใชบ้ริการคือช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์มีความถ่ีเฉล่ียในการเขา้ใชบ้ริการ
อยูท่ี่ 1-2 คร้ังต่อปี โดยมีอตัราค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 5,001 – 10,000 บาท ซ่ึงนิยมช าระเงินดว้ย
เงินสด  
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3) โชวรู์มรถยนต์ท่ีมีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมสะดวกสบาย บริการดว้ยความซ่ือสัตยร์วดเร็ว
และรอบคอบ พนกังานมีความกระตือรือร้นและมีความรับผิดชอบ โดยมีความรู้ความสามารถและ
เป็นโชวรู์มรถยนตท่ี์ไดรั้บรางวลัดา้นคุณภาพ เอาใจใส่ต่อลูกคา้และมีการตรวจสอบความพึงพอใจ
กบัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเสมอ  

4) ภาพลกัษณ์ของธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ ซ่ึงหมายถึงปัจจยัดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
ค าแนะน า การขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ต าแหน่งในตลาด การขบัเคล่ือนทางสังคม และราคา มีผล
ต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย  

5) การซ้ืออะไหล่จากโชวรู์มรถยนต์แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
จดัหาอะไหล่เพื่อบริการลูกคา้แตกต่างกนั ท าเลท่ีตั้งแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การจดัหาอะไหล่เพื่อบริการลูกคา้แตกต่างกนั และการจดัหาอะไหล่เพื่อบริการลูกคา้แตกต่างกนัจะ
มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีรวดเร็วและเป็นมาตรฐานแตกต่างกนั ความตอ้งการ
รถยนตค์นัใหม่แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการตรวจเช็คสภาพรถยนตแ์ตกต่าง
กนั ความถ่ีในการใชบ้ริการและการช าระค่าบริการมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research was 1) To study an implementation the characteristics of users 
who access to use the service of car showroom in central region of Thailand. 2) To study the 
behavior of users who access to use the service of car showroom in central region of Thailand.        
3) To study the level of satisfaction in the quality service of the car showroom business in central 
region of Thailand. 4) To compare the level of service satisfaction of car showroom business in 
central region of Thailand and classified by image of car showroom business. 5) To compare the 
level of service satisfaction of car showrooms in the central region of Thailand. with 400 different 
questionnaires. The statistic used in the analysis were frequency, percentage, mean and standard 
deviation by test a hypothesis with statistic Multiple Linear Regression and One Way ANOVA. 

The results of the study indicated that 1) Most customers agree that the car showroom staff 
can communicate and understand easily by notification will clarify the results of the service when 
the service is available and facilitate the user access. The famous car show is famous. All services 
Has a standardized service system. Social assistance Price and Service.  

2) The purpose of using the car showroom most is to take the car to check the distance. 
The reason for choosing a car showroom is convenient location. The period of service is the period 
of time to check the condition of the car. The average frequency of access is 1-2 times per year with 
the average cost per session is 5,001 - 10,000 baht, which is paid by cash.  

3) Car showroom with convenient location. Service with honesty, speed and prudence. 
Employees are enthusiastic and responsible. It has the knowledge and ability to showcase the 
quality awards. Pay attention to the customer and always check the satisfaction with the user. 
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4) The image of the car showroom business. This is a factor for communicating with 
customers. Position in the market Social propulsion and price affect the satisfaction of car 
showroom users in the central region of Thailand. 

5) Purchasing spare parts from different auto showrooms will have a level of satisfaction 
in the quality of spare parts supply to different customer service. Different locations have different 
levels of customer satisfaction. And the supply of spare parts to customer service is different, there 
is a level of satisfaction in the quality of service is fast and different standards. The demand for new 
cars varies with the degree of satisfaction in the quality of the automobile. Frequency of service 
usage and service payment were not significantly different. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ปัจจุบันการเปล่ียนแปลงต่างๆ ได้เกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว ซ่ึงประเทศไทยก็ได้มีการ
เปล่ียนแปลงท่ีมุ่งเน้นไปสู่การใช้นวตักรรม และเทคโนโลยีสมยัใหม่ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาวะ
แวดลอ้มในปัจจุบนัมากยิง่ข้ึน ซ่ึงหลายอุตสาหกรรมของไทยไดมุ้่งไปท่ีการพฒันาในทิศทางท่ีสอด
รับกบัทิศทางนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ของรัฐบาล ท่ีได้เน้นให้มีการพฒันาอุตสาหกรรมโดยใช้
นวตักรรมเป็นตวัขบัเคล่ือน ซ่ึงอุตสาหกรรมยานยนต์นบัว่าเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมน าร่องของ
ประเทศไทย และจากการคาดการสภาพตลาดรถยนต์ในประเทศของไทยปี 2560-2561 โชวรู์ม 
รถยนตมี์โอกาสท่ีจะสร้างรายไดจ้ากการขายรถยนตแ์ละบริการหลงัการขายเฉล่ียร้อยละ 5 - 7 ต่อปี 
(ศูนยว์จิยัธนาคารกรุงศรี, 2560) ทั้งน้ีประเทศไทยมีจ านวนรถยนตท่ี์จดทะเบียนสะสมยอ้นหลงั 3 ปี 
โดยแยกเป็นจ านวนรถยนตท่ี์จดทะเบียนของ   แต่ละภูมิภาค ดงัภาพท่ี 1.1 
 

 
ภำพที ่1.1 จ  านวนรถยนตท่ี์จดทะเบียนแต่ละภูมิภาคต่อปีของประเทศไทย 

ทีม่ำ: ขอ้มูลสถิติกรมการขนส่งทางบก จ านวนรถยนตท่ี์จดทะเบียนสะสมประจ าปี 2559-2561  
 

 จากภาพท่ี 1.1 จะเห็นไดว้า่จ านวนรถยนตท่ี์จดทะเบียนสะสมยอ้นหลงั 3 ปีของภาคกลางมี
จ านวนมากท่ีสุดคือ ช่วงวนัท่ี 1 มีนาคม 2558-29 กุมภาพนัธ์ 2559 มีจ านวน 15,230,624 คนั                  
ช่วงวนัท่ี 1 มีนาคม 2559 ถึง 28 กุมภาพนัธ์ 2560 มีจ านวน 15,613,591 คัน และ ช่วงวนัท่ี                             
1 มีนาคม 2560-28 กุมภาพนัธ์ 2561 มีจ านวน 16,164,584 คนั และขอ้มูลสถิติจ านวนรถยนต์จด
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ทะเบียนใหม่ของภาคกลางของประเทศไทยน้ี และจากการส ารวจจ านวนโชวรู์มรถยนต์โตโยตา้                           
ทางเว็บไซต์ https://www.toyota.co.th ฮอนด้าทางเว็บไซต์ https://www.honda.co.th นิสสันทาง
เวบ็ไซต์ https://www.nissan.co.th มิตซูบิชิทางเวบ็ไซต์ https://www.mitsubishi-motors.co.th ซูซูกิ
ทางเว็บไซต์ https://www.suzuki.co.th อีซูซุทางเว็บไซต์ http://isuzu-tis.com/ เชฟโรเลตทาง
เว็บไซต์ https:// www.chevrolet.co.th มาสด้าทางเว็บไซต์ http://www.mazda.co.th บีเอ็มดบับลิว
ทางเว็บไซต์  https://www.bmw.co.th เมอร์เซเดส-เบนซ์ทาง เว็บไซต์  http://www.mercedes-
benz.co.th และวอลโว่ทางเว็บไซต์ https://www.volvocars.com ซ่ึงพบว่าข้อมูลจ านวนโชว์รูม 
รถยนต์ในเขตภาคกลางไดส้อดคลอ้งกบัจ านวนรถยนต์จดทะเบียนใหม่ในเขตภาคกลางท่ีมีมาก
ท่ีสุด อยูท่ี่ 740 แห่ง เม่ือเทียบกบัภูมิภาคอ่ืนๆ โดยจ าแนกเป็นจ านวนโชวรู์มรถยนตแ์ต่ละจงัหวดัใน
เขตภาคกลางไดด้งัภาพท่ี 1.2 ดงัน้ี 
 

 
ภำพที ่1.2 การเปรียบเทียบจ านวนโชวรู์มรถยนตแ์ต่ละจงัหวดัในเขตภาคกลางของประเทศไทย 

 
 จากภาพท่ี 1.2 แสดงให้เห็นถึงจ านวนโชวรู์มรถยนต์แต่ละจงัหวดัในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย และยงัสามารถจ าแนกสัดส่วนจ านวนโชวรู์มรถยนตแ์ต่ละยีห่อ้ไดด้งัภาพท่ี 1.3 ดงัน้ี  
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ภำพที ่1.3 การเปรียบเทียบจ านวนโชวรู์มรถยนตแ์ต่ละยีห่อ้ในเขตภาคกลางของประเทศไทย 
 
 จากขอ้มูลเก่ียวกบัยอดจ าหน่ายรถยนต์ท่ีกล่าวในขา้งตน้ ส่งผลให้การบริการหลงัการขาย
ของโชว์รูมรถยนต์ของประเทศไทย ได้มีการแข่งขนัและปรับตวั เพื่อให้ผูซ้ื้อรถรายใหม่ และ                             
ผูท่ี้มีรถครอบครองอยู่แลว้ เขา้มาใชบ้ริการหลงัการขาย โดยจะเห็นไดว้า่โชวรู์มรถยนต์ยี่ห้อต่างๆ 
ได้ให้ความส าคญักบัการบริการ พร้อมทั้งปรับปรุงรูปแบบการบริการ และสร้างความพึงพอใจ
ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยให้ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการอยา่งแทจ้ริง ซ่ึงจะเกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่โชวรู์มรถยนต ์และมีผลเป็นอยา่งมากต่อความไวว้างใจในการท่ีจะเลือกใชบ้ริการ                          
(อรชินนัพร วทิยวราวฒัน์ และคณะ, 2556)  

อย่างไรก็ตามความตอ้งการให้ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการพึงพอใจในบริการของโชวรู์มรถยนต์
จ  าเป็นตอ้งค านึงถึงพฤติกรรมผูใ้ช้บริการด้วยเช่นกัน เพื่อให้เกิดความเข้าใจถึงความต้องการท่ี
แทจ้ริงของผูท่ี้เขา้รับการบริการ (พงศศ์รันย ์ พลศรีเลิศ, 2557) และจากผลการวิจยัพบวา่  การศึกษา
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ บริษทั พริซิชัน่ ทูลล ์เซอร์วิส 
(ประเทศไทย) จ ากดั และยงัพบวา่พฤติกรรม กบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการนั้นมี
ผลต่อคุณภาพการบริการ(ก าพล แกว้สมนึก, 2552)  

ดังนั้ นจึงเป็นเหตุให้ผูว้ิจ ัยต้องการศึกษาว่าภาพลักษณ์ของธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ และ
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์นั้นส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ รวมถึงปัญหาเก่ียวกบัมาตรฐานในการบริการของโชวรู์มรถยนตล์ดต ่าลง และ
จากผลการศึกษาวิจยัดชันีดา้นการบริการลูกคา้ในประเทศไทย ประจ าปี 2560 พบว่าผูใ้ช้บริการมี
ความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการท่ีหลากหลายและมีความคุม้ค่ามากข้ึนในระหว่างท่ีเขา้รับบริการ   
ยิ่งไปกว่านั้นการศึกษาวิจยัยงัพบอีกว่า การปฏิบติัตามมาตรฐานของโชวรู์มรถยนต์ลดต ่าลง เม่ือ
เทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปี 2559 และการแข่งขนัของโชวรู์มรถยนต์ยงัคงมีการแข่งขนัเพิ่มข้ึน
อีกร้อยละ 9 จากปี 2559 (เจ.ดี. พาวเวอร์, 2560) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ดว้ยเหตุน้ีธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในประเทศไทย จึงมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศ
ไทยในปัจจุบนัเป็นอย่างมากและเพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ ภกัดีต่อธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ 
(ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2560) และท่ีส าคญัมูลค่าตลาดธุรกิจรถยนต์เป็นตลาดหลกัของประเทศไทย
รวมไปถึงรัฐบาลให้การสนบัสนุนทั้งในดา้นการลงทุน และการลดภาษี (ศูนยว์ิจยักรุงศรีอยุธยา, 
2560) ขณะเดียวกนัรูปแบบธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ ได้มีการปรับตวัเพื่อรองรับการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน                       
เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู ้เข้า รับบริการ ท่ี มีความคาดหวังด้านบริการสูงข้ึน                             
(เจ.ดี. พาวเวอร์, 2560) และส่ิงท่ีจะดึงดูดให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการคือความพึงพอใจในการเขา้
มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต ์จึงเป็นเหตุใหผู้ว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยท าการศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ 
และพฤติกรรมการใช้บริการ ท่ีมีความเช่ือมโยงกับระดับความพึงพอใจในการบริการ เพื่อน า
ผลลพัธ์ท่ีไดม้าประยุกต์ใชก้บัธุรกิจโชวรู์มรถยนตใ์ห้เกิดประโยชน์สูงท่ีสุด โดยใชแ้นวทางการวดั
ระดบัคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL (Parasuraman, A., Zeithaml and Berry, L.L., 1998) 
 

1.2  วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์ของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขต
ภาคกลางของประเทศไทย 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับบริการของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทย 
 3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจโชวรู์มรถยนต์
ในเขตภาคกลางของประเทศไทย 
 4. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ใน
เขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของธุรกิจโชวรู์มรถยนต ์
 5. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจในการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย จ าแนกตามพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
 

1.3  สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 

สมมติฐำนที ่1 ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ           
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สมมติฐำนที่ 2 ผูเ้ข้ารับบริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนัจะมีระดบัความ      
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 2.1 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีวตัถุประสงค์ ในการเลือกใช้บริการแตกต่างกนัจะมี
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั สมมติฐานท่ี 2.2 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัจะมี
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.3 ผูเ้ข้ารับบริการท่ีมีช่วงเวลาท่ีใช้บริการแตกต่างกันจะมีระดับความ          
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.4 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัความ  
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.5 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีแตกต่างกันจะมีระดบัความ     
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 2.6 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีช่องทางการช าระค่าบริการท่ีแตกต่างกนัจะมีระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่าง
กนั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.4  กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในกำรวจิัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
ภำพที ่1.4 กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั 

 
 
 
 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

ภำพลกัษณ์ธุรกจิโชว์รูมรถยนต์ 

1.ดา้นการติดต่อลูกคา้  

2.ดา้นค าแนะน า  

3.ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์  

4.ดา้นต าแหน่งในตลาด                      

5.ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม                  

6.ดา้นราคา  

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร 

1.วตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ 

2.เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 

3.ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

4.ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

5.ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการ 

6.ช่องทางการช าระค่าบริการ 

 

ควำมพงึพอใจในกำรบริกำร 

1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  

2.ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

3.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้  

4.ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

5.ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.5  ขอบเขตกำรวจิัย 
 

ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วย
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนและไดก้ าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ีคือ 

1.5.1 ประชำกรทีใ่ช้ศึกษำ 
ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ผูท่ี้เคยเข้ารับบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ

ประเทศไทย 
1.5.2 ตัวอย่ำงในกำรศึกษำคร้ังนี ้ 
ตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือผูท่ี้เคยเขา้รับบริการของโชว์รูมรถยนต์ จ  านวน 400 คน     

ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ทางผูว้จิยัจะใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage 
Sampling) โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  

ขั้ นตอนท่ี  1  ใช้วิ ธี ก าร สุ่มแบบกลุ่ม  (Cluster Sampling) ใช้ในการแบ่งจังหวัด ท่ี                       
จะสุ่มตวัอยา่ง  

ขั้นตอนท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในการเลือกจงัหวดัท่ี
มีจ านวนโชวรู์มรถยนตม์ากท่ีสุดท่ีจะใชใ้นการสุ่มตวัอยา่ง 

ขั้นตอนท่ี 3 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) ในการหาสัดส่วนจ านวน
ของโชวรู์มรถยนตใ์นแต่ละจงัหวดัท่ีเลือกเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต ์

ขั้นตอนท่ี 4 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) ในการหาสัดส่วนจ านวน
กลุ่มตวัอย่างแต่ละยี่ห้อในแต่ละจงัหวดัท่ีเลือกเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้มาใช้บริการโชวรู์ม 
รถยนต ์  

ขั้นตอนท่ี 5 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ
แบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต ์

1.5.3 ตัวแปรทีเ่กีย่วของกบักำรศึกษำ  
       1.5.3.1 ตัวแปรต้น ไดแ้บ่งออกเป็น 2 ตวัแปร คือ  
       - ภาพลกัษณ์ธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ (อรชินนัพร วิทยวราวฒัน์ และคณะ, 2556) มีดา้น

ต่างๆ ดงัน้ี ดา้นการติดต่อลูกคา้ ดา้นค าแนะน า ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งใน
ตลาดดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคา  

       - พฤติกรรมการใช้บริการของผู ้ท่ี เคยเข้า รับบริการของโชว์รูมรถยนต์ มีดังน้ี
วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ความถ่ี        
ในการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการ และช่องทางการช าระค่าบริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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       1.5.3.2 ตัวแปรตำม คือ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูเ้ข้ารับบริการ              
(เกษกนก ศศิบวรยศ, 2556) ในดา้นต่างๆ ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้  

1.5.4 สถำนทีศึ่กษำทีผู่้วจัิยใช้เกบ็รวบรวมข้อมูล  
สถานท่ีศึกษาท่ีผูว้ิจยัใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล คือ กลุ่มผูท่ี้เคยเขา้รับบริการโชวรู์มรถยนต์ใน

เขตภาคกลางของประเทศไทย โดยการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 คน และท าการการศึกษาโดย
การจดัเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เคยเขา้รับบริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง โดยใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) ดงัน้ี 

1. ใชว้ธีิการสุ่มแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) ในการแบ่งจงัหวดัท่ีจะสุ่มออกเป็นกลุ่ม  
2. ใช้วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในการเลือกจงัหวดัท่ีมีจ านวน      

โชวรู์มรถยนตม์ากท่ีสุด 5 จงัหวดั จาก 22 จงัหวดัในเขตภาคกลาง  
3. ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) ในการหาสัดส่วนจ านวนของโชวรู์ม  

รถยนตเ์พื่อเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต ์และจากการหาสัดส่วนจ านวน
ของโชวรู์มรถยนตมี์ทั้งส้ิน 248 แห่ง 

4.  ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) ในการหาสัดส่วนจ านวนโชว์รูม 
รถยนตแ์ต่ละยีห่อ้ตามสัดส่วนจ านวนโชวรู์มรถยนตมี์ทั้งส้ิน 11 ยีห่อ้  

5. ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) ในการเก็บแบบสอบถาม
จากผูท่ี้เข้ามาใช้บริการโชว์รูมรถยนต์โดยเก็บแบบสอบถามจ านวน 400 คนตามสัดส่วนของ        
โชร์รูมรถยนตใ์นแต่ละจงัหวดั ดงัน้ี 

- กรุงเทพมหานคร จดัเก็บแบบสอบถามจากโชวรู์มรถยนต ์232 แห่ง จ านวน 265 ชุด 
- จงัหวดัปทุมธานี จดัเก็บแบบสอบถามจากโชวรู์มรถยนต ์6 แห่ง จ านวน 41 ชุด 
- จงัหวดัสมุทรปราการ จดัเก็บแบบสอบถามจากโชวรู์มรถยนต ์5 แห่ง จ านวน 40 ชุด 
- จงัหวดันนทบุรี จดัเก็บแบบสอบถามจากโชวรู์มรถยนต ์3 แห่ง จ านวน 29 ชุด 
- จงัหวดันครปฐม จดัเก็บแบบสอบถามจากโชวรู์มรถยนต ์2 แห่ง จ านวน 25 ชุด 

 

1.6  นิยำมค ำศัพท์เฉพำะ 
 
 1.6.1 ภำพลักษณ์ธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ หมายถึง หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนในความรู้สึกนึกคิด
ของบุคคล ซ่ึงเคยมีประสบการณ์หรือประสบพบเจอมาทั้งทางตรงและทางออ้ม โดยมีปัจจยัดงัน้ี 
การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ค าแนะน า การขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ การขบัเคล่ือนทางสังคม และ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ราคา จึงท าให้เกิดความรู้สึก เห็นดว้ย หรือไม่เห็นดว้ย หรืออาจรู้สึกเฉยๆ ตามล าดบั ท่ีมีผลเก่ียวกบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต ์ 

1.6.2 กำรติดต่อส่ือสำรกับลูกค้ำ หมายถึง การสร้างความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งให้กบัลูกคา้ทราบ
ถึงบริการไดอ้ยา่งเขา้ใจและถูกตอ้ง ครบถว้น เช่น การตอบขอ้สงสัยแก่ลูกคา้ แผน่ป้ายในจุดต่างๆ มี
การติดต่อกลบัจากพนกังานของโชวรู์มรถยนต์ให้น ารถเขา้ใชบ้ริการเม่ือครบก าหนด และส่ือสาร
ให้ผูป้ฏิบติัทราบถึงขั้นตอนให้เป็นท่ีรู้จกัและมีความคุน้เคย และเกิดเป็นความเช่ือมัน่ในสินคา้และ
บริการตามภาพลกัษณ์ท่ีบริษทัหรือองคก์รท าการส่ือสารออกไป 

1.6.3 ค ำแนะน ำ หมายถึง การช้ีน าแนวทางไปสู่การปฏิบติัให้เห็นถึงผลลพัธ์ดา้นบวกและ    
ด้านลบ โดยมีเจตนาให้เป็นประโยชน์ต่อการใช้บริการ ซ่ึงผูช้ี้น ามีความยินดีท่ีจะเสนอแนะโดย
ไม่ไดถู้กร้องขอจากอีกฝ่าย 

1.6.4 กำรขับเคลื่อนควำมสัมพันธ์ หมายถึง การสร้างความผูกพนัธ์ระหว่างลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการกบับุคคลากรขององคก์รเพื่อใหเ้กิดความประทบัใจ หรือเกิดความพึงพอใจในบริการ รวมไป
ถึงสร้างความสะดวกสบายแก่ผูม้าใช้บริการ ซ่ึงจะเกิดความผูกพนัธ์ระหว่างผูท่ี้มาใช้บริการกบั
องคก์ร 

1.6.5 ต ำแหน่งในตลำด หมายถึง ช่ือเสียงขององค์กร และระบบการบริหารจดัการของ
องคก์รท่ีไดม้าตรฐานเป็นท่ียอมรับ ในเชิงเปรียบเทียบกบัธุรกิจประเภทเดียวกนั 

1.6.6 กำรขับเคลื่อนทำงสังคม หมายถึง กิจกรรม หรือการกระท าต่างๆ ท่ีองค์กร หรือตวั
บุคคลากรขององคก์รไดแ้สดงออก เก่ียวกบัสังคมท่ีตอ้งการความช่วยเหลือ หรือประสบภยัต่างๆ 

 1.6.7 รำคำ หมายถึง มูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่ายภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดเ้ขา้รับบริการแลว้ ซ่ึง
จะแสดงถึงความเหมาะสมระหว่างคุณภาพ มาตรฐานการบริการ กบัมูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่าย โดย
ค านึงถึงภาระการช าระท่ีลูกคา้สามารถช าระไดเ้ป็นหลกั 
 1.6.8 พฤติกรรมกำรใช้บริกำร หมายถึง การกระท าท่ีไดแ้สดงออกมาของผูเ้ขา้รับบริการ            
ซ่ึงคาดหวงัวา่โชวรู์มรถยนตจ์ะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเองได ้โดยมีปัจจยัในเชิง
พฤติกรรมดงัน้ี วตัถุประสงค์ ในการเลือกใช้บริการ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใช้บริการ และช่องทางการช าระ
ค่าบริการ ท่ีมีผลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านสภาพแวดล้อม     
ดา้นผลตอบรับจากการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ และดา้นความน่าเช่ือถือได ้
 1.6.9 วัตถุประสงค์ในกำรเลือกใช้บริกำร หมายถึง ความตอ้งการท่ีเขา้มาใช้บริการ ไดแ้ก่ 
เพื่อซ้ือรถยนต์ และอะไหล่ เพื่อน ารถยนต์มาเช็คระยะ เพื่อซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต์ และ
เพื่อขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในกรณีรถมีปัญหา  

1.6.10 เหตุผลในกำรเลือกใช้บริกำร หมายถึง สาเหตุท่ีลูกคา้เลือกเขา้มาใช้บริการนั้นเกิด
จากสาเหตุใดได้แก่ สถานท่ีให้บริการสะดวกสบาย มีสินคา้เพียงพอต่อการให้บริการไม่ตอ้งรอเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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สั่งซ้ืออะไหล่ มีกระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน ในแต่ละช่วงเวลามี
บริการและโปรโมชั่นน่าสนใจ มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารได้ง่าย  เจ้าหน้าท่ีเอาใจใส่ให้
ความส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึง หรือดว้ยเหตุผลอ่ืนๆ 

1.6.11 ช่วงเวลำทีใ่ช้บริกำร หมายถึง ช่วงเวลาท่ีลูกคา้มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเขา้มาใชบ้ริการ
มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ช่วงท่ีรถมีปัญหา ช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์หรือเป็นได้
ทั้งช่วงท่ีรถมีปัญหา และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์

1.6.12 ควำมถี่ในกำรใช้บริกำร หมายถึง จ านวนคร้ังท่ีลูกคา้ตอ้งเขา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุดต่อ
ปี เช่น 1-2 คร้ังต่อปี 3-4 คร้ังต่อปี มากกวา่ 5 คร้ังต่อปี หรืออ่ืนๆ 

1.6.13 ค่ำใช้จ่ำยเฉลี่ยต่อคร้ังในกำรใช้บริกำร หมายถึง มูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่ายภายหลงัจาก
ท่ีลูกคา้ไดเ้ขา้รับบริการแลว้เฉล่ียต่อคร้ัง 

1.6.14 ช่องทำงกำรช ำระค่ำบริกำร หมายถึง ทางเลือกท่ีลูกคา้เลือกท่ีจะช าระค่าบริการ
บริการ เช่น ช าระดว้ยเงินสด ช าระผา่นบตัรเครดิต ช าระดว้ยเช็คเงินสด หรือช่องทาง อ่ืนๆ 
 1.6.15 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ผูท่ี้เขา้รับบริการ ดา้นการซ้ืออะไหล่รถยนต ์ดา้นการซ่อม หรือ     
เคลมประกนัภยัทางรถยนต ์ดา้นการขอขอ้มูลรถยนต ์และดา้นการช่วยเหลือยามฉุกเฉิน 

1.6.16 ควำมพึงพอใจในกำรบริกำร หมายถึง การท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพ 
จากปัจจยัดา้นคุณภาพ จากการเขา้รับบริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

1.6.17 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร หมายถึง การรับรู้ท่ีสามารถรับรู้ไดจ้าก  ตา หู จมูก 
ล้ิน กาย ซ่ึงจะเป็นตวัสัมผสั โดยบอกถึงสภาพภายนอกและภายใน ความเหมาะสมของท าเลท่ีตั้ง 

1.6.18 ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ หมายถึง ความรู้สึกท่ีแทจ้ริงท่ีเกิดจากการกระท าขององคก์ร
กบัลูกคา้ท่ีผา่นการใชบ้ริการของโชวรู์มรถยนต ์ไดแ้ก่ ความรอบคอบและการปฎิบติังานดว้ยความ
ถูกตอ้งของพนักงาน การปฎิบติังานดว้ยความรวดเร็วทนัตามก าหนดเวลา ความสามารถในการ
บริการไดต้รงตามเวลาท่ีไดแ้จง้แกผู้เ้ขา้รับบริการใหท้ราบในเบ้ืองตน้ 

1.6.19 กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ หมายถึง ปฏิกิริยาทางดา้นการกระท า และความรู้สึกจาก
ลูกค้าท่ีได้รับการดูแลจากระบบการบริการท่ีองค์กรได้ออกแบบไว ้ให้พนักงานปฏิบติั ได้แก่ 
พนกังานตอ้งมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ มีความพร้อมท่ีจะให้บริการอย่างทนัท่วงที และ
บริการอยา่งไม่ขาดตกบกพร่อง 

1.6.20 กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ หมายถึง การท่ีผูเ้ข้ารับบริการสามารถรับรู้ได้ถึง
ความสามารถคุณภาพของสินคา้ การบริการของพนกังาน และมาตรฐานท่ีไดรั้บของโชวรู์มรถยนต์
ท่ีมีมาตรฐานในการให้บริการท่ีดี รวมไปถึงการแสดงให้เห็นถึงทกัษะในการปฏิบติังานอย่างมี
คุณภาพ เช่น การมีความรู้ในเร่ืองของสินคา้และบริการเป็นอยา่งดี องคก์รไดรั้บรางวลัดา้นคุณภาพ 
พนกังานไดผ้า่นการฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1.6.21 กำรเอำใจใส่ลูกค้ำ หมายถึง การดูแลอยา่งใกลชิ้ด และเป็นกนัเองแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
โดยการให้ในส่ิงท่ีเกินความตอ้งการ ได้แก่ การจดับริการพิเศษให้แก่ผูท่ี้มาใช้บริการ การดูแล
รถยนตข์อง  ผูท่ี้มาใชบ้ริการเสมือนเป็นของตนเอง 
 1.6.22 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง แนวคิดพื้นฐานในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะ
ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาวิจัยน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ                 
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ซ่ึงมีแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
2.2 ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
2.3 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
2.5 โครงสร้างธุรกิจโชวรู์มรถยนต ์
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 
 2.1.1 คํานิยามของภาพลกัษณ์ 
 ดวงพร คาํนูญวฒัน์และวาสนา จนัทร์สว่าง (2536: 60) ไดใ้ห้ความหมายว่า ภาพลกัษณ์ 
หมายถึง รู้สึกนึกคิดของมนุษย ์โดยมองเป็นภาพ ซ่ึงเป็นไดท้ั้งท่ีมีชีวิตหรือไม่มีชีวิต เช่น ภาพของ
ส่ิงของ องคก์ร หรือบริษทั ภาพลกัษณ์เกิดข้ึนจากการไดรั้บรู้ขอ้มูลข่าวสารทั้งทางตรง และทางออ้ม 
ซ่ึงอาจเป็นทั้งทางบวก หรือทางลบกบัความรู้สึกนึกคิดท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ หรือเป็นภาพในใจท่ีบุคคล
รับรู้ วจิิตร อาวะกุล (2541: 184-185) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ภาพลกัษณ์เป็นความรู้สึกของบุคคล
ท่ีมีต่อสถาบนัหน่วยงาน บริษทั ห้างร้าน หรือบุคคล โดยมองเป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของคนเรา
วา่ดี ไม่ดี ชอบ ไม่ชอบ เช่ือถือ ไม่เช่ือถือ เห็นดว้ยไม่เห็นดว้ย หรือเฉย ๆ โดยยึดความคิดเห็นของ
คนส่วนมากเป็นหลกั 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2540: 77) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพท่ี
เกิดข้ึนในจิตใจ ซ่ึงทั้งประสบการณ์ตรง (Direct Experience) และประสบการณ์ทางออ้ม (Indirect 
Experience) ของตวับุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กร สถาบนั ภาพในใจดงักล่าวของบุคคลนั้น
อาจจะไดม้าจาก เช่น ไดพ้บประสบมาดว้ยตนเอง หรือไดย้นิไดฟั้งมาจากคาํบอกเล่าของผูอ่ื้น เพื่อน
ฝงูญาติมิตร หรือจากประสบการณ์ของผูอ่ื้น เป็นตน้
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Philip Kotler (2000: 553) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นความเช่ือ ความ
ประทบัใจ ความคิด แบบองค์รวม ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงความรู้สึก และการกระทาํใดๆท่ี
คนเรามีต่อส่ิงนั้น จะมีความเก่ียวพนัอยา่งสูงกบัภาพลกัษณ์ส่ิงของส่ิงนั้นๆ 

Robinson & Barlow (1959: 22) ได้ให้ความหมายว่า ภาพลักษณ์เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนใน
ความรู้สึกของบุคคล มีต่อต่อองค์กร ซ่ึงภาพท่ีเกิดข้ึนเกิดจากประสบการณ์ทางตรงหรือทางอ้อม
ของตวับุคคลเอง 

ดงันั้น จากนิยามดงักล่าว สรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนในความรู้สึกนึกคิด
ของบุคคลซ่ึงเคยมีประสบการณ์ หรือประสบมาทั้งทางตรงและทางออ้ม ดงัน้ี การติดต่อส่ือสาร 
คาํแนะนาํ การขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ตาํแหน่งในตลาดหรือการยอมรับจากสถาบนัท่ีไดม้าตรฐาน 
และการไดรั้บผลกระทบดา้นราคา จึงทาํให้เกิดความรู้สึกท่ีชอบ ไม่ชอบ ดี ไม่ดี เห็นดว้ย หรือไม่
เห็นดว้ย หรืออาจรู้สึกเฉยๆ 

2.1.2 ประเภทของภาพลกัษณ์ 
วรัิช ลภิรัตนกุล (2540: 28) ไดก้ล่าววา่ประเภทของภาพลกัษณ์ มีอยู ่4 ประเภทหลกัๆ ดงัน้ี    
       2.1.2.1 ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือ ส่ิงท่ีนึกคิด หรือจิตนาการเห็น
วา่องคก์ร หรือบริษทันั้นๆเป็นอยา่งไร และมีความหมายแบบกวา้ง 
       2.1.2.2 ภาพลกัษณ์ของสถาบันหรือองค์กร (Institutional Image) คือ ส่ิงท่ีนึกคิด หรือ
จิตนาการของมนุษยต่์อสถาบนั หรือองค์การ ซ่ึงไม่รวมถึงตวัผลิตภณัฑ์ท่ีจาํหน่าย จึงมี
ความหมายแคบ 
       2.1.2.3 ภาพลักษณ์ของสินค้าหรือบริการ (Product/Service Image) คือ ส่ิงท่ีนึกคิด 
หรือจิตนาการของมนุษย์ท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการของบริษทัเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึง
องคก์ารหรือบริษทั 
       2.1.2.4 ภาพลักษณ์ที่มีต่อตราสินค้าตราใดตราหน่ึง (Brand Image) คือ ส่ิงท่ีนึกคิด 
หรือจิตนาการของมนุษยท่ี์มีต่อตรา (Brand) เคร่ืองหมายการคา้ (Trademark) แต่โดยมาก
มกัจะเกิดกบัการโฆษณา (Advertising) นอกจากน้ี พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2537: 123-130) ได้
แบ่งประเภทของภาพลกัษณ์วา่เป็นการคาํนึงถึงภาพลกัษณ์ท่ีตอ้งรับรู้ เรียนรู้ การรู้สึก และ
การกระทาํในทุกส่ิงท่ีได้เขา้ไปสังเกตเห็น ทั้งท่ีเขา้ไปเก่ียวขอ้งทั้งโดยตรงและโดยอ้อม 
เป็นทางเลือกหน่ึงท่ีทาํให้ภาพลกัษณ์มีพลงัขบัเคล่ือนส่ิงท่ีมีคุณค่าของตนเอหรือองค์กร 
ออกมาใหป้ระจกัษต่์อสาธารณะชนไดโ้ดยแบ่งออกไดเ้ป็น 6 ชนิดยอ่ย คือ ภาพลกัษณ์ซอ้น 
ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั ภาพลกัษณ์ท่ีปรารถนา ภาพลกัษณ์สินคา้หรือบริการ ภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ และภาพลกัษณ์องคก์ร 
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2.1.3 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์  
 เคนเนธ อี บาวล์ดิงจ์ (Kenneth E. Boulding 1975: 91) ได้จ ําแนกองค์ประกอบของ

ภาพลกัษณ์ออกเป็น 4 ดา้น ซ่ึงในแต่ละดา้นไดใ้หค้าํจาํกดัความไวด้งัน้ี 
       2.1.3.1 องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) คือ การสร้างให้เกิดการ

รับรู้โดยการทาํให้เกิดความรู้สึกตาม ไดแ้ก่ การติดต่อ นั้นจะนาํไปสู่การรับรู้ (Cues) โดยตรง ซ่ึง
อาจจะเป็นการรับรู้ในส่วนของบุคคล รับรู้สถานท่ี รับรู้เหตุการณ์ รับรู้ความคิดเห็น หรือวตัถุส่ิงของ
ต่าง ๆเราจะไดภ้าพของส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ โดยผา่นการรับรู้น้ี 

       พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2537: 123-130) การเกิดภาพลกัษณ์ในส่วนของการติดต่อส่ือสาร
นั้น เกิดไดจ้ากช่องทางการติดต่อส่ือสาร ตามแต่ท่ีเคยมีประสบการณ์ หรือพบเจอมา โดยประสาท
สัมผสั ไดแ้ก่ การไดย้นิ การเห็น การไดส้ัมผสั 

       พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2548: 33) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัการส่ือสารไวว้า่ เป็นการสร้าง
ความเข้าใจให้กับลูกค้าทราบถึงบริการได้อย่างเข้าใจและถูกต้อง ครบถ้วนเพื่อปรับเปล่ียน
พฤติกรรมและส่ือสารภาพลกัษณ์ไปสู่ลูกคา้ให้เป็นท่ีรู้จกัและมีความคุน้เคย และเกิดเป็นความ
เช่ือมัน่ในสินค้าและบริการตามภาพลักษณ์ท่ีบริษทัหรือองค์กรทาํการส่ือสารออกไป โดยใช้
องคป์ระกอบของกระบวนการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์มีทั้งส้ิน 4 องคป์ระกอบไดแ้ก่ ผูส่้งสาร 
ขอ้มูลท่ีส่ือสาร ช่องทางการส่ือสาร และผูรั้บสาร โดยสามารถอธิบายไดด้งัน้ี  

       1. ผูส่้งสาร คือ ผูท่ี้เป็นตวัแทน หรือไดรั้บการแต่งตั้งข้ึนจากบริษทั หรือองคก์รในการ
ให้ทาํหน้าท่ีส่ือสารเพื่อสร้างความเขา้ใจ โดยตอ้งช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี เช่น พนกังานตอบขอ้
สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

       2. ขอ้มูลท่ีส่ือสาร คือ ข่าวสาร หรือขอ้เท็จจริงในดา้นต่างๆ ท่ีส่ือสารไปยงัผูรั้บสาร 
ไดแ้ก่ การส่ือสารของพนกังานเขา้ใจง่ายทาํใหผู้เ้ขา้รับบริการปฏิบติัตามไดง่้าย 

       3. ช่องทางการส่ือสาร คือ ช่องทางในการช้ีแจงข้อมูล ข่าวสารไปยงัผูรั้บสารและ    
การส่ือสารท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการก็จะทาํให้เกิดประสิทธิภาพและประสบความสําเร็จ ไดแ้ก่ 
การแจง้แจง้เตือนทางโทรศพัทเ์ม่ือครบกาํหนดการเขา้รับบริการ 

       4. ผูรั้บสาร คือ ผูท่ี้มีส่วนได้ส่วนเสียกบับริษทั และองค์กร โดยผูรั้บสารถือว่าเป็น       
ผู ้มี อิทธิพลในกระบวนการส่ือสารเพราะเม่ือผู ้รับสา รได้รับสารแล้วก็จะนําไปสู่กระบวน               
การตดัสินใจต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งดูแลอย่างใกล้ชิด และเพียงพอต่อความตอ้งการ 
ไดแ้ก่ การใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บสารอยา่งเพียงพอ 

       ดงันั้นจากกระบวนการส่ือสารเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ จึงสรุปไดว้า่ การสร้างภาพลกัษณ์
สามารถส่งผลกระทบต่อองค์กรหรือบริษทั ทาํให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีและภาพลักษณ์ท่ีไม่ดีได้      
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีจึงมีความสําคญั ภาพลกัษณ์ท่ีดีนั้นสามารถท่ีจะสร้างข้ึนได้ โดยการให้
ขอ้มูลท่ีเหมาะสมเพียงพอและการปฏิบติัตนของผูใ้ห้ข่าวสารท่ีมีต่อผูรั้บสาร ในการศึกษาวิจยัเร่ือง 
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“ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย” จึงนาํ
แนวคิดเร่ืองภาพลกัษณ์ดงักล่าว มาใชเ้ป็นพื้นฐานในการศึกษา 

       2.1.3.2 องค์ประกอบเชิงเรียนรู้ (Cognitive Component) คือ เป็นการเรียนรู้ท่ีเกิดข้ึน
จากการสังเกต จนมีการรับรู้ สามารถตระหนกัและไดรั้บความรู้อนัเกิดข้ึนจากการสังเกตในส่ิงต่างๆ
ท่ีไดพ้บเห็น ไดส้ัมผสั ไดข้อ้มูลสามารถแบ่งแยกความแตกต่างออกมาได ้เช่น ราคาสินคา้ท่ีแตกต่าง
กนัในสินคา้ชนิดเดียว หรือประเภทเดียวกนัก็ทาํใหผู้บ้ริโภคสามารถตระหนกัไดแ้ลว้วา่ควรจะเลือก
สินคา้จากท่ีใด ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเกิดจากองคป์ระกอบเชิงการเรียนรู้ของภาพลกัษณ์ทั้งส้ิน 

       ฟิลลิป คอตเลอร์(Philip Kotler 2000: 296) ได้กล่าวว่าภาพลกัษณ์เป็นวิธีท่ีประชาชน
หรือผูบ้ริโภครับรู้เก่ียวกบัองค์กร ในด้านสินคา้หรือบริการขององค์กร โดยภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ี
เกิดข้ึนไดจ้ากปัจจยัของการดาํเนินธุรกิจ เช่น การมีส่วนลดในการเขา้ใชบ้ริการ คิดราคาค่าบริการ
อยา่งยติุธรรม และผูเ้ขา้รับบริการสามารถต่อรองราคาค่าบริการได ้

       ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ การเรียนรู้เกิดข้ึนจากการท่ีท่ีประชาชนหรือผูบ้ริโภครับรู้เก่ียวกบั
องคก์รโดยการสังเกตจนเกิดการเรียนรู้ จนทาํให้สามารถแบ่งแยกความแตกต่างออกมาได ้ไดเ้ช่น 
ราคาสามารถส่งผลต่อการเลือกสินคา้ หรือบริการขององคก์รหรือบริษทั ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์
เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการชนิดเดียวกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 

       2.1.3.3 องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) คือ การได้รับรู้ เรียนรู้ 
ภายใต้ความคิด ความรู้สึก ความเข้าใจของแต่ละบุคคลท่ีสามารถท่ีจะยอมรับ หรือไม่ยอมรับ      
ชอบหรือไม่ชอบ เป็นการข้ึนอยู่กบัการใช้ดุลยพินิจส่วนบุคคลเม่ือได้ผ่านการคิดการกลัน่กรอง 
วเิคราะห์ของตนเอง เช่น การขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ร และการขบัเคล่ือนทางสังคม 

       ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546: 44-46) กล่าวถึงความสาํคญัของการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์
ระหว่างองค์กร ซ่ึงจะส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กร หรือบริษัท  หากความสัมพันธ์นั้ นดี                 
จะก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ในดา้นบวก แต่ถา้หากความสัมพนัธ์นั้นเป็นไปในทางท่ีไม่ดีจะก่อให้เกิด
ภาพลกัษณ์ในดา้นลบ ซ่ึงจะมี 4 ประการ ไดแ้ก่ 

       1. สร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยใช้ช่องทางการตลาดท่ีหลากหลาย (Customized) 
อย่างเป็นกันเอง (Personalized) ซ่ึงส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรให้ดีข้ึน เช่น การมีอาหาร 
เคร่ืองด่ืมและหอ้งรับรองไวค้อยตอ้นรับเป็นอยา่งดี 

       2. การสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างองคก์ร หรือบริษทักบัผูบ้ริโภคอาจจะยงัไม่ไดเ้พิ่ม
ยอดขายในทนัที แต่ในระยะยาวจากการท่ีลูกคา้รู้สึกประทบัใจ มีความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดี ดงันั้นส่ิงท่ี
ได ้คือ ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเน่ืองในระยะยาว (Long-Time Relationship) ซ่ึงจะสร้างผล
กาํไรข้ึนมาในภายหลงั และจะทาํให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร หรือบริษทั เช่น การอาํนวยความ
สะดวกในการใหช้าํระเงิน และการมีโครงการช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติัต่างๆ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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       3. สังคมหรือคนในชุมชนมองเห็นคุณค่าขององคก์ร หรือบริษทั ทาํให้เกิดความรู้สึกท่ี
ดีทั้งสองฝ่าย (Win-Win Strategy) ซ่ึงก็จะทาํให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร หรือบริษทั เช่น การมี
บริการช่วยเหลือในยามฉุกเฉิน การให้บริการแบบไม่คิดค่าตอบแทนแก่คนทัว่ไป และการสร้างส่ิง
ปลูกสร้างใหเ้ป็นสาธารณะประโยชน์ 

       4. ช่วยให้เกิดการส่ือสารแบบสองทางโดยคาํนึงถึงลูกคา้เป็นศูนย์กลาง (Two-way 
Communication) ซ่ึงจะเกิดการรับฟัง และยอมรับซ่ึงกนัและกนั ก็จะเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กร 
หรือบริษทั เช่น การเอ้ืออาํนวยความสะดวกแก่ผูม้าใช้บริการดว้ยการมีพนกังานคอยอาํนวยความ
สะดวกตลอดเวลา  

       ฟิลลิป คอตเลอร์(Philip Kotler 2000 : 296) ได้กล่าวว่าภาพลักษณ์ท่ีพึงประสงค์      
ดา้นองค์กร เป็นการแสดงให้เห็นถึงการเป็นองคก์รท่ีดี โดยการแสดงออกผา่นกิจกรรมต่างๆ เช่น 
การบริจาคเงินช่วยเหลือสังคม การแสดงออกถึงเจตนารม ความมุ่งมัน่ท่ีจะทาํประโยชน์เพื่อสังคม 
และการสนองนโยบายของภาครัฐ เป็นตน้ ซ่ึงองค์กรเหล่าน้ีจะมีภาพลกัษณ์ท่ีดีมีความน่าเช่ือถือ           
ในสายตาของผูบ้ริโภคและประชาชน 

       ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ความรู้สึกของแต่ละบุคคลมีผลต่อการรับรู้ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
หรือบริษทั หากความสัมพนัธ์นั้นดีจะก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ในเชิงบวก แต่ถา้หากความสัมพนัธ์นั้น
เป็นไปในทางท่ีไม่ดีจะก่อให้เกิดภาพลกัษณ์ในเชิงลบ และความรู้สึกท่ีก่อให้เกิดภาพลกัษณ์น้ี
สามารถสร้างไดด้ว้ยการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ และการช่วยเหลือสังคม โดยมุ่งเน้นไปท่ีความ
น่าเช่ือถือ ในสายตาของผูบ้ริโภค  

       2.1.3.4 องค์ประกอบเชิงการกระทํา (Cognitive Component) คือ การไดน้าํแนวทาง
ไปสู่การปฏิบติั หรือให้คาํแนะนาํ โดยมีเจตนาหรือเป้าหมายท่ีเกิดจากผลการเรียนรู้ การรับรู้ผ่าน
ความรู้สึก ให้เกิดเป็นผลในการสร้างภาพลกัษณ์ต่อไป เช่น การให้คาํแนะนาํแก่ผูท่ี้มาใช้บริการ 
และผูใ้หบ้ริการตอ้งมาความเช่ียวชาญ มีความรู้ความสามารถในงานนั้นๆไดเ้ป็นอยา่งดี 

       พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ (2537: 123-130) ไดก้ล่าวว่าองค์ประกอบเฉพาะบุคคล เป็นทกัษะ
การส่ือสาร เพื่อใช้ในการอธิบายให้บุคคลสามารถรับ รู้ระบบสังคม และวัฒนธรรม โดย
องค์ประกอบเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อการส่ือสารท่ีแตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคลไม่เหมือนกนั 
ถึงแมข้่าวสารท่ีไดรั้บมานั้นจะเป็นเร่ืองหรือเหตุการณ์เดียวกนั ไดแ้ก่ การแจง้ผูเ้ขา้รับบริการให้เห็น
ถึงผลลพัธ์ของบริการในเชิงบวกและเชิงลบ 

       รุ่งรัตน์ ชัยสําเร็จ (2544: 37-38) ได้กล่าวว่าภาพลักษณ์ท่ีพึงประสงค์ด้านบริการ         
จะประกอบดว้ย 2 ส่วนท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี ส่วนของตวับุคคลท่ีให้บริการ และระบบการให้บริการ ซ่ึง
จะว่าด้วยเร่ืองของความสามารถในการบริการ จึงตอ้งมีมาตรฐานในการให้บริการ เช่น การให้
คาํแนะนาํท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูเ้ขา้รับบริการ และการให้คาํแนะนาํแกผู้เ้ขา้รับบริการถึงแมไ้ม่ไดมี้
การร้องขอใหค้าํแนะนาํ 
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       ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าการกระทาํ จะมุ่งเน้นไปในด้านการปฏิบติัระหว่างตวับุคคลท่ี
ให้บริการ และระบบการให้บริการ ซ่ึงจะว่าดว้ยเร่ืองของความสามารถในการบริการ เพื่อให้เกิด
เป็นผลในการสร้างภาพลกัษณ์ โดยใชก้ารอธิบายให้บุคคลสามารถรับรู้ ให้คาํแนะนาํ เน่ืองจากวา่มี
ความสาํคญัต่อการสร้างภาพลกัษณ์ ท่ีส่งผลกระทบต่อองคก์ร หรือบริษทัเป็นอยา่งมาก  

ภาพลกัษณ์ในงานบริการของโชวรู์มรถยนต์จะเห็นไดว้่าองค์ประกอบทั้ง 4 องคป์ระกอบ
นั้น ได้มุ่งเน้นไปท่ีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด 6 ด้าน ได้แก่ ด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกคา้ ด้าน
คาํแนะนาํ ด้านการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ด้านตาํแหน่งในตลาด ด้านการขบัเคล่ือนทางสังคม 
และดา้นราคา ซ่ึงจากแนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในขา้งตน้ท่ีไดก้ล่าวถึง เป็นการช้ีให้เห็นถึง
ความสาํคญัของปัจจยัท่ีทาํใหเ้กิดภาพลกัษณ์ทั้งส้ิน 

 

2.2  ทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
 
 Schiffman and Kanuk (1944: 5) พฤติกรรมการใชบ้ริการ (Consumer Behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผลและการใชบ้ริการ เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ โดยการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ เพื่อให้ทราบถึงเหตุจูงใจในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี ใครคือผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการอะไร ทาํไมถึงใชบ้ริการ ใชบ้ริการ
อยา่งไร ใชบ้ริการเม่ือไร เลือกใชบ้ริการท่ีไหน และความถ่ีในการใชบ้ริการ  

 2.2.1 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Kotler (2003: 127) ไดก้ล่าววา่ โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํ

ให้เกิดการตดัสินใจซ้ือบริการ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํให้เกิดความ
ตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือน
กล่องดาํ ซ่ึงผูผ้ลิต หรือผูข้าย ไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของบริการ แลว้จึงมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจ
ของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยู่ท่ีมีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิด
ความต้องการก่อน แล้วทาํให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลน้ี จึงอาจจะเรียกว่า           
S-R theory โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

        2.2.1.1 ส่ิงกระตุ้น ส่ิงกระตุน้น้ีอาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกายและภายนอกร่างกาย 
นกัการตลาดจะสนใจและส่ิงกระตุน้ภายนอกเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการบริการ ส่ิงกระตุน้ถือ
วา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการใช้บริการซ่ึงอาจให้เหตุจูงใจอยู่เหนือเหตุผล และแปลเปล่ียนเป็นความ
ตอ้งการแทนก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

        1. ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถควบคุมและตอ้งจดั
ให้มีข้ึน เป็นส่ิงกระตุ้นท่ีเก่ียวข้องกบัการตลาด เช่น มีบริการ และโปรโมชั่นน่าสนใจ สถานท่ีเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ใหบ้ริการไปมาไดอ้ยา่งสะดวกสบาย  มีอะไหล่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ มี
กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน การซ่อมรถยนต์มีคุณภาพ รวมไปถึง
รับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย และเจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ให้
ความสาํคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

        2. ส่ิงกระตุ้นอื่นๆ เป็นส่ิงกระตุน้ความต้องการผูบ้ริโภคท่ีอยู่ภายนอกองค์การซ่ึง
ควบคุมไม่ได ้ไดแ้ก่ 

        - ส่ิงกระตุ้นทางเศรษฐกิจ เช่นภาวะเศรษฐกิจ ท่ีส่งผลต่อรายได้และรายจ่ายของ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

        - ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลยี เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้นการชาํระค่าบริการผ่านระบบ 
QR code หรือบตัรเครดิต สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการมากกข้ึน 

        - ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง เช่น กฎหมายการคุม้ครองผูป้ระสบภยัทาง
รถยนต ์ท่ีบงัคบัใหผู้มี้รถยนตต์อ้งทาํประกนัภยัทางรถยนตทุ์กคนั 

        - ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม เช่น การจดักิจกรรมทางประเพณีไทยในช่วงเทศกาล
ต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความตอ้งการใชบ้ริก 

        2.2.1.2 กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ใช้บริการ ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึก
นึกคิดของผูใ้ช้บริการ ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ช้บริการไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูใ้ช้บริการ
และกระบวนการการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ 

        1. ลกัษณะของผูใ้ช้บริการ ลกัษณะของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ คือ 
ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา ซ่ึง
รายละเอียดจะกล่าวถึงในเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

        2. กระบวนการตดัสินใจของผู ้ใช้บริการ ประกอบด้วยขั้นตอน คือการรับรู้ความ
ตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจใชบ้ริการ และพฤติกรรมหลงัการ
ใชบ้ริการ ซ่ึงรายละเอียดในแต่ละกระบวนการ จะกล่าวถึงในหวัขอ้กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

        2.2.1.3 การตอบสนองของผู้ใช้บริการ หรือการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภคจะมี
การตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ดังน้ี การเลือกบริการ การเลือกชนิดการบริการ การเลือกผูข้าย       
การเลือกช่วงเวลาการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 

2.2.2 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
วิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือวิจยั

เก่ียวกับพฤติกรรมการซ้ือ และการใช้ของผู ้บริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความต้องการ  และ
พฤติกรรมการซ้ือ และการใชส้อยของผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2541: 126) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ในการวิเคราะห์คน้หาลกัษณะพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะอาศยัคาํถาม 6Ws และ 1H ซ่ึง
ป ระ ก อบ ด้วย  WHO, WHAT, WHOM, WHEN, WHERE, WHY แล ะ  HOW เพื่ อหาคําตอ บ                  
7 ประการ ดงัน้ี  

1. WHO (ลูกคา้คือใคร) 
 ลักษณะกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการทราบคาํตอบจะเป็น ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิตวทิยา หรือจิตวเิคราะห์ และพฤติกรรมศาสตร์ 

2. WHAT (ลูกคา้ตอ้งการอะไร) 
ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจากบริการก็คือ ตอ้งการได้รับบริการหรือองค์ประกอบของบริการ 

และความแตกต่างท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง ดงัน้ี สถานท่ีให้บริการไปมาได้อย่างสะดวกสบายมีสินค้า
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีดี มีบ ริการ และโปรโมชั่นน่าสนใจ          
มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย และเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ 

3. WHOM (ผูท่ี้มีผลในการตดัสินใจใชบ้ริการ) 
ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจใช้บริการ ประกอบด้วย ผู ้ริเ ร่ิม ผู ้มีอิทธิพลต่อสังคม               

ผูต้ดัสินใจซ้ือบริการ ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้
4. WHEN (ลูกคา้ใชบ้ริการเม่ือใด) 

 โอกาสในการลูกคา้จะเขา้มาใช้บริการมากท่ีสุดโดยลูกคา้จะพิจารณาจากความตอ้งการ
เป็นสาํคญั  

5. WHERE (ลูกคา้เลือกใชบ้ริการท่ีไหน) 
ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ีลูกคา้เลือกท่ีจะเขา้ไปใชบ้ริการ เช่น มีบริการท่ีดีแตกต่าง

จากท่ีอ่ืน มีราคาในการถูกกวา่ท่ีอ่ืน อยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั มีส่ิงอาํนวยความสะดวก มีโปรโมชัน่ในการ
จูงใจใหเ้ลือกใชบ้ริการ มีผูแ้นะนาํใหม้าใชบ้ริการ และทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทางและเพียงพอ
ต่อความตอ้งการของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ 

6. WHY (ทาํไมลูกคา้จึงเลือกใชบ้ริการ) 
วตัถุประสงค์ในการใช้บริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าโดยศึกษา

พฤติกรรมการใชบ้ริการ ดงัน้ี เพื่อซ้ือรถยนต ์และอะไหล่, เพื่อขอขอ้มูลเก่ียวกบัรถยนต,์ เพื่อซ่อม 
หรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์และเพื่อขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในกรณีรถมีปัญหา 

7. HOW (ลูกคา้ใชบ้ริการอยา่งไร) 
ขั้นตอนในการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน ดงัน้ี 
- ความตอ้งการในการใชบ้ริการ 
- การคน้หาขอ้มูล 
- การประเมินผลทางเลือก 
- ตดัสินใจใชบ้ริการ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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- ความสะดวกหลงัใชบ้ริการ 
ดงันั้นจะเห็นไดว้า่พฤติกรรมผูบ้ริโภค หรือพฤติกรรมผูใ้ช้บริการ มีส่วนสําคญัในการท่ี

จะใช้ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะมีระดบัความพึงพอใจสอดแทรกอยูใ่นทุกขั้นตอนของ
กระบวนการประพฤติปฏิบติั โดยใช้การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 6Ws และ 1H ในการศึกษา 
ดงัน้ี ลูกคา้คือใคร ใชศึ้กษากลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ลูกกคา้ตอ้งการอะไรใชศึ้กษาเหตุผลในการ
เลือกใช้บริการ ผูท่ี้มีผลในการตดัสินใจใช้บริการใช้ศึกษาผูท่ี้มีอิทธิพลในการตดัสินใจใช้บริการ 
ลูกคา้ใช้บริการเม่ือไรใช้ศึกษาช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และความถ่ีในการใช้บริการ ลูกคา้เลือกใช้
บริการท่ีไหนใชศึ้กษาช่องทางหรือแหล่งท่ีลูกคา้เลือกท่ีจะเขา้ไปใชบ้ริการ ทาํไมลูกคา้จึงเลือกใช้
บริการ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ลูกคา้ใชบ้ริการอยา่งไรใชศึ้กษาค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการ
ใชบ้ริการ และช่องทางการชาํระค่าบริการ 
 

2.3  แนวความคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการในยุคแห่งการแข่งขนัเป็นส่ิงสําคญัอย่างยิ่งท่ี 
ตอ้งให้ความสําคญัและผูบ้ริหารในยุคปัจจุบนัตอ้งให้ความสําคญัอยา่งยิ่งทั้งในระดบันโยบายและ
ในระดับปฏิบติัการ เน่ืองจากการให้บริการท่ีดีเยี่ยม และมีการบอกต่อหรือแสดงให้เห็นเป็นท่ี
ประจกัษ์จะส่งผลต่อจาํนวนลูกคา้หรือบุคคลท่ีเขา้มาใช้บริการดงันั้นเพื่อให้เขา้ใจถึงคุณภาพการ
ให้บริการ ผูว้ิจยัจึงไดท้าํการศึกษาความหมายของคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงมีผูใ้ห้ความหมายไว ้
ดงัน้ี 
 2.3.1 ความหมายคุณภาพบริการ 
 Oliver, R.L. (1994) ไดก้ล่าววา่คุณภาพบริการ เป็นเร่ืองของลกัษณะมุมมองของลูกคา้ว่า
คิดอย่างไร เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ โดยมีแนวคิดสําคญั 3 ดา้น ดงัน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้ 
คุณภาพการบริการ และคุณค่าของลูกคา้ 
 Parasuraman, Zeithaml amd Berry (1998) ได้กล่าวว่าคุณภาพการบริการ เป็นเร่ืองของ
ความรู้สึกต่อสินคา้ หรือบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ โดยข้ึนอยู่กบัเหตุผลคุณลกัษณ์ในการ
ประเมิน ความเช่ือมัน่และความคิดเห็นของผูป้ระเมิน 
 สมบูรณ์วลัย ์สัตยารักษว์ิทย ์และคณะ (2544) ไดก้ล่าวถึงการบริการ และแนวคิดเก่ียวกบั
คุณภาพบริการและความพึงพอใจว่า การบริการมีคุณลกัษณะสําคญั 3 ประการท่ีแตกต่างไปจาก
สินคา้ ไดแ้ก่ 
 - การบริการส่วนใหญ่เป็นส่ิงจับต้องไม่ได้ เน่ืองจากการบริการเป็นการปฏิบติัการ 
มากกวา่เป็นส่ิงของ ลกัษณะเฉพาะในการผลิตและการบริการเพื่อให้ไดคุ้ณภาพท่ีเหมือน ๆ กนัเป็นเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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หน่ึงเดียว ยากท่ีจะกระทาํได ้การบริการส่วนใหญ่ไม่สามารถนบั วดั หรือตรวจสอบปริมาณและ
คุณภาพเพื่อการประกนัคุณภาพไดล่้วงหนา้ได ้
 - การบริการส่วนใหญ่มีลกัษณะของความหลากหลาย โดยเฉพาะการบริการท่ีตอ้งใช้
แรงงานเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ การปฏิบติังานในการให้บริการนั้นแตกต่างกนัไปตามผูใ้ห้บริการ
และลูกคา้แต่ละราย ในแต่ละช่วงเวลา พฤติกรรมการให้บริการยากท่ีจะรับประกนัถึงความแน่นอน
ไดด้งันั้น คุณภาพท่ีเป็นหน่ึงเดียวจึงเป็นการปฏิบติัท่ียากท่ีจะทาํใหเ้กิดข้ึนได ้
 - ในบริการหลาย ๆ ชนิด การผลิตและการบริโภค การบริการเป็นส่ิงท่ียากยิ่งท่ีจะแยก
ออกจากกนัอยา่งเด็ดขาด ดว้ยเหตุน้ีทาํให้คุณภาพของการบริการและการตรวจสอบไม่สามารถท่ีจะ
ทําให้เ กิดข้ึนได้ท่ีโรงงานผลิตแล้วส่งมอบให้กับลูกค้า  โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริการท่ี เ ป็น                
Labor Intensive คุณภาพเกิดข้ึนในช่วงระหว่างการส่งมอบบริการซ่ึงมักจะเป็นช่วงเวลาท่ีมี
ปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้และผูท่ี้ใหบ้ริการ หรือขั้นตอนท่ีลูกคา้เขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
 คุณภาพของการบริการนั้น มีความหมายหลายประการ คือ บริการดีราคาสมเหตุสมผล
คุณภาพดีผูรั้บบริการพอใจ การบริการท่ีมีคุณภาพจะเกิดความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ส่วน
คุณภาพของบริการจะมีเกณฑ์การวดัระดบัการให้บริการโดยพิจารณาวา่อยูใ่นระดบัท่ีดีเพียงใดนั้น 
ได้มีการศึกษาถึงปัจจัยท่ีเป็นตัวกําหนดคุณภาพการบริการท่ีอาจใช้กับการบริการทั่ว ๆ ไป                
มี 10 ประการดงัน้ี (จารุบูรณ์ ปาณานนท,์ 2533) 
 1. ไวใ้จได ้หมายความวา่ การบริการนั้น ตอ้งคงเส้นคงวา และไวใ้จได ้

2. ความพร้อม หมายถึงการบริการท่ีพร้อมทุกเวลา ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจและตวัพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

3. ความสามารถ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทกัษะและความรู้ ความเขา้ใจในบริการนั้น 
4. ความสามารถในการเข้าถึง หมายความว่า การติดต่อไม่มีพิธีการท่ีซับซ้อนและไม่

เสียเวลารอคอย 
5. ความมีอธัยาศยั หมายถึง ความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นมิตร และเขา้ใจความรู้สึกของลูกคา้ 
6. การสร้างสัมพนัธ์ หมายถึงการติดต่อใหข้่าวสารแก่ลูกคา้ ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่ายรวมทั้งรับ

ฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
7. เช่ือถือได ้หมายถึง การบริการนั้นมีความซ่ือตรงและวางใจได ้
8. มัน่คงปลอดภยั หมายถึง การบริการจะตอ้งไม่เป็นท่ีสงสัย ปราศจากความเส่ียงและ

อนัตราย 
9. รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง พยายามทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการ และความคาดหวงั

ของลูกคา้และใหบ้ริการท่ีทาํใหลู้กคา้คิดวา่เป็นความใส่ใจเฉพาะตวั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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10. พยายามให้ส่ิงท่ีลูกคา้สัมผสัได ้หมายความว่า เน้นเป็นพิเศษในเร่ืองส่ิงอาํนวยความ
สะดวกเป็นรูปธรรม บุคลากร ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีสามารถสัมผสัได ้
 สรุปไดว้า่ ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 
เป็นตัวก่อตัวกระตุ้น ตัวชักนํา ความรู้สึกท่ีดีงามให้เกิดแก่ผู ้รับบริการในการท่ีนําความรู้
ประสบการณ์ และความชาํนาญ มาปฏิบติัไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น คุณภาพบริการจึงตอ้งถึงพร้อม
ดว้ย สัมผสัท่ีเบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นการสัมพนัธ์ใน 2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์
ทางใจ และระดบัความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม 
 2.3.2 การวดัคุณภาพบริการด้วยแบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL 
 อิทธิพลทางด้านปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ซ่ึงเกิดจาก
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพท่ีแตกต่างกนั จากการศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml amd Berry 
(1998)  ไดอ้อกแบบพฒันาสร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการออกมา 5 ดา้นเพื่อใชใ้นการประเมิน
คุณภาพความพึงพอใจ ดงัน้ี 
 - ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) คือ สภาพแวดลอ้มต่างๆท่ีลูกคา้สามารถ
รับรู้ไดด้ว้ยสัมผสัทั้ง 5 จากการบริการ 
 - ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการตอ้ง
บริการลูกคา้ตามท่ีไดต้กลงไว ้หากผูใ้หบ้ริการไม่สามารถใหบ้ริการตามท่ีตกลงไว ้ความเช่ือถือก็จะ
ลดนอ้ยลงหรือหมดความเช่ือถือลงไป 
 - การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) คือ ปฏิกิริยาทางดา้นการกระทาํ และความรู้สึก
จากลูกคา้ท่ีไดรั้บการดูแลจากระบบการบริการท่ีองคก์รไดอ้อกแบบไว ้ใหพ้นกังานไดป้ฏิบติั 
 - การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) คือ การท่ีผูเ้ขา้รับบริการสามารถรับรู้ได้ถึง
ความสามารถคุณภาพของสินคา้ การบริการของพนกังาน และมาตรฐาน 
 - ความใส่ใจลูกคา้ (Empathy) คือ การดูแลอยา่งใกลชิ้ด และเป็นกนัเองแก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
โดยการใหใ้นส่ิงท่ีเกินความตอ้งการ 
 ปัจจยัคุณภาพการบริการ SERVQUAL ทั้ง 5 เป็นปัจจยัพื้นฐานในการกาํหนดทิศทางของ
ช่องว่างระหว่างการรับรู้ต่อการบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคใช้ในการกาํหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการ ซ่ึงหากความคาดหวงัดา้นการบริการของลูกคา้มีค่ามากกวา่การรับรู้ดา้นการบริการท่ีไดรั้บ
จริง ลูกคา้จะไม่พอใจ แต่ถา้หากความคาดหวงัดา้นการบริการมีค่าเท่ากบัการรับรู้ดา้นการบริการท่ี
ได้รับจริง ลูกคา้จะพอใจ แต่ถ้าหากความคาดหวงัด้านการบริการมีค่าน้อยกว่าการรับรู้ด้านการ
บริการท่ีไดรั้บจริง ลูกคา้ก็จะรู้สึกเกิดความคาดหวงัดา้นการบริการ ลูกคา้ก็จะพึงพอใจเป็นอยา่งมาก 
 สรุปไดว้า่ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพทั้งในเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ โดย
การวดัจากความตอ้งการของลูกคา้ กบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงประกอบไปดว้ยปัจจยั 4 ประเภท 
คือ ส่ิงท่ีรับฟังมาแบบการบอกต่อ ประสบการณ์ในอดีต ความตอ้งการส่วนบุคคล และการส่ือสาร

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ประชาสัมพนัธ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพ และวเิคราะห์ในการบริการ 5 ดา้น 
คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ ซ่ึงทั้งหมดน้ีถือไดว้า่เป็นปัจจยัพื้นฐาน 
 2.3.3 การประเมินคุณภาพบริการ 
 การประเมินคุณภาพบริการ คือ การวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้กบับริการท่ีลูกคา้
ไดรั้บจริง โดยการแสดงใหเ้ห็นถึงความไม่สอดคลอ้งของความตอ้งการ กบับริการท่ีไดรั้บจริงๆของ
ลูกคา้ และเคร่ืองมือท่ีนิยมใชใ้นการวดัมากท่ีสุด คือ SERVQUAL  
 Gagliano and Hathcote (1994) ได้ประเมินคุณภาพบริการร้านค้าปลีกเฉพาะอย่างใน
สหรัฐอเมริกา โดยใช้การวดัแบบ SERVQUAL ซ่ึงใช้ปัจจยั 5 ด้าน ดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเอาใจ
ใส่ลูกคา้ ซ่ึงผลการวจิยัพบวา่ตวัแปรดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นตวัแปรท่ีทาํใหเ้กิดความ
แตกต่างระหวา่งความเช่ือถือไวว้างใจได ้และการตอบสนองต่อลูกคา้ ในปัจจยัทางดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจได ้และการเอาใจใส่ลูกคา้ อยา่งมีนยัสําคญั นอกจากน้ีปัจจยัดา้นความหลากหลายยงัเป็น
ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญัเป็นหลกั รองลงมาคือราคา และการบริการ 
 White (1998) ไดป้ระเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดของมหาวิทยาลยัเวอร์จิเนีย โดยใช้
การวดัแบบ SERVQUAL ผลการวจิยัพบวา่ ความน่าเช่ือถือ และการตอบสนองลูกคา้มีอิทธิพลต่อผู ้
เขา้ใชบ้ริการห้องสมุดมากท่ีสุด ส่วนการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่มีผลน้อยท่ีสุด
ของผูเ้ขา้ใชบ้ริการหอ้งสมุด 
 ทั้งหมดน้ีจะเห็นไดว้่า SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีรับความนิยมเป็นอย่างมาก และใน
งานวิจัยในคร้ังน้ีจะเลือกใช้แนวทางของ Karetepe และคณะ มาเป็นแนวทางในการเลือก
องค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ โดย
การเลือกมาเป็นตวัแปรตาม ทั้งน้ีการได้มาของคุณภาพการบริการน้ีจะนาํมาศึกษาเปรียบเทียบ
เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการอีกคร้ังเพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระใน
ดา้นภาพลกัษณ์ธุรกิจโชวรู์มรถยนต ์และพฤติกรรมการใชบ้ริการ  
  

2.4  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ 
 
 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเกิดจากความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการท่ีคาดหวงั
ว่าบริการตอ้งดีตามท่ีผูเ้ขา้รับบริการคาดหวงัไว ้โดยทาํการพิจารณาจาก ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเอาใจ
ใส่ลูกคา้ โดยทาํการเปรียบเทียบคุณภาพกบัความคาดหวงัของสินคา้ เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 Gronroos, (1990) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการประกอบด้วย 2 ลักษณะ คือ 
ลกัษณะดา้นเทคนิค ซ่ึงก็คือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากกระบวนการ โดยพิจารณาจากผูใ้หบ้ริการวา่ทาํอยา่งไร
ให้ลูกคา้พึงพอใจ และลกัษณะดา้นหน้าท่ี โดยพิจารณาจากผูใ้ห้บริการว่าทาํอย่างไรให้ลูกคา้พึง
พอใจเท่ากบัอดีตท่ีลูกคา้เคยรับรู้จากประสบการณ์ท่ีผา่นมา  
 Leon G, (1978) เง่ือนไขของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการท่ีดี 6 ประการ มีดงัน้ี 
 1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ซ่ึงหากพนกังานมีความสามารถ ก็จะทาํ
ใหลู้กคา้พึงพอใจในความสามารถ 
 2. ทศันคติ และพฤติกรรม เป็นความรู้สึกท่ีมีต่อการบริการของพนกังาน เม่ือพิจารณาการ
เอาใจใส่ในการแกปั้ญหา 
 3. การเขา้ถึงบริการไดง่้าย และมีความยืดหยุ่น ซ่ึงลูกคา้จะพิจารณาการบริการนั้นๆตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่ โดยดูจาก สถานท่ี เวลาในการทาํงาน พนกังานและระบบการ
ทาํงานตอ้งถูกออกแบบมาใหง่้ายต่อการทาํงาน 
 4. ความไวว้างใจ และความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ จะเกิดข้ึนกบัความรู้สึกของผูม้าใช้
บริการเม่ือมีการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยพนกังานทาํตามสัญญาท่ีไดต้กลงกนัไว ้
 5. การชดเชย จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือการบริการนั้นไม่เป็นไปตามท่ีตกลงกนั ผูใ้ห้บริการตอ้ง
ทาํการชดเชยใหเ้ป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัทนัที 
 6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ช่วยใหผู้ท่ี้ตอ้งใชบ้ริการตดัสินใจในการเลือกใชไ้ดง่้าย
ข้ึน 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูบ้ริโภค หรือลูกค้านั้นเกิดจาก           
2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะดา้นเทคนิค ซ่ึงก็คือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากกระบวนการเพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจ และ
ลกัษณะดา้นหนา้ท่ี ท่ีพิจารณาจากความพึงพอใจของลูกคา้ในอดีตท่ีตอ้งการให้เทียบเท่ากบัปัจจุบนั 
โดยทั้ง 2 ลกัษณะจะถูกแบ่งออกเป็นเง่ือนไข 6 ประการ ดงัน้ี ความเป็นมืออาชีพ ทศันคติ และ
พฤติกรรม การเขา้ถึงบริการ ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ การชดเชย ความมี
ช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงลกัษณะ และเง่ือนไขทั้งหมดน้ีจะใช้ในการนาํไปวิเคราะห์เก่ียวกับ
คุณภาพการบริการในปัจจัย ดังน้ี ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไว้วางใ จได้                
การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเอาใจใส่ลูกคา้ หลงัจากนั้นก็จะมา
ศึกษาเปรียบเทียบเพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระในดา้นภาพลกัษณ์ธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ 
และพฤติกรรมการใชบ้ริการ อีกคร้ัง 
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2.5  โครงสร้างธุรกจิโชว์รูมรถยนต์ 
 
 ธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ คือ สถานท่ีแสดงสินคา้ขนาดใหญ่เพื่อซ้ือขาย และบริการเก่ียวกบั
สินคา้ประเภทรถยนตแ์ละช้ินส่วนของรถยนต ์ 

ธุรกิจเก่ียวกบัรถยนตน์ั้น มีความหลากหลายในดา้นการบริการ ข้ึนอยูว่า่ผูป้ระกอบการจะ
สนใจด้านใดเป็นพิเศษ หรือจะนาํมารวมกนัไวใ้นท่ีเดียว เพื่อเป็นจุดเด่นในการเรียกผูใ้ช้บริการ     
แต่ส่ิงสาํคญัตอ้งศึกษาขอ้มูลใหดี้ก่อนในการเปิดกิจการ เพื่อความอยูร่อดท่ามกลางการแข่งขนัท่ีสูง  
 ลกัษณะของธุรกิจธุรกิจโชวรู์มรถยนต์นับเป็นส่วนหน่ึงท่ีสําคญัในห่วงโซ่อุปทานของ
อุตสาหกรรมรถยนต์ โดยเข้าไปอยู่ในส่วนของภาคการบริการ เ น่ืองจากโชว์รูมรถยนต์
เปรียบเสมือนทูตทางการคา้ของบริษทัรถยนต์ท่ีจะทาํหน้าท่ีนาํเสนอรถยนต์และผลิตภณัฑ์ต่างๆ
ของบริษทัรถยนต ์รวมถึงการมอบการบริการท่ีประทบัใจให้กบัลูกคา้ทั้งก่อนและหลงัการซ้ือขาย 
ซ่ึงความสําเร็จทางด้านยอดขายของตวัแทนจาํหน่ายรถยนต์ ก็คือความสําเร็จของบริษทัรถยนต์
เจา้ของแบรนด์นัน่เอง โดยธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ทัว่ไปท่ีพบเห็นอยูใ่นปัจจุบนันั้นมีอยู ่3 กลุ่มไดแ้ก่ 
โชวรู์มรถยนตใ์หม่ท่ีประกอบในประเทศ โชวรู์มรถยนตน์าํเขา้ และโชวรู์มรถยนตร์ถยนตมื์อสอง 
 ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก ธนาคารออมสิน (2560 : 2-3) ยีห่อ้รถยนต์
ท่ีเป็นท่ีนิยม และมีจาํหน่ายในประเทศไทย รวมถึงบริการของรถยนต์แต่ละยี่ฮอ้ ไดถู้กจาํแนกไว ้
ดงัน้ี 
 - ส่วนผูผ้ลิตทางฝ่ังเอเชีย ญ่ีปุ่น จะมี 6 ยีห่อ้ ไดแ้ก่  โตโยตา้ ฮอนดา้ นิสสัน มิตซูบิชิ ซูซูกิ 
และอีซูซุ  
 - ส่วนผูผ้ลิตทางฝ่ังยุโรป อเมริกา จะมี 5 ยี่ห้อ ไดแ้ก่  เชฟโรเลต มาสดา้ บีเอ็มดบับลิว 
เบนซ์ และ วอลโว ่ 
 การดาํเนินงานของธุรกิจโชวรู์มรถยนต์นั้นมีบริการท่ีหลากหลาย ทั้งน้ีก็เพื่อสร้างความ
สะดวกสบาย รวมไปถึงสร้างแรงจูงใจท่ีทาํใหเ้กิดความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการท่ีโชวรู์มรถยนต ์
ซ่ึงบริการของโชว์รูมรถยนต์มีดังน้ี ขายรถยนต์ ขายอะไหล่รถยนต์ เคลมประกันภัยรถยนต์           
เช็คระยะ ซ่อมรถยนต์ ลา้งรถยนต์ บริการช่วยเหลือยามฉุกเฉิน ส่วนลดค่าแรง ค่าอะไหล่รถยนต์ 
บริการผ่อนชําระค่าบริการ ชําระค่าบริการผ่านบัตรเครดิต ชําระค่าบริการผ่าน QR Code             
ชาํระค่าบริการโดยการโอนเงินผา่นโทรศพัทส์มาร์ทโฟน บริการอาหาร เคร่ืองด่ืม และห้องรับรอง
ลูกคา้  
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2.6  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ลาวณัย ์บุญมี (2558 : บทคดัย่อ) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีต่อ
ความภกัดีในการใชบ้ริการศูนยซ่์อม บริษทั โตโยตา้ ชยัรัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ งานวจิยั
น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 2) ศึกษาความจงรักภักดีต่อ
การบริการและ 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในคุณภาพบริการกบัความจงรักภกัดี
ต่อการใชบ้ริการศูนยซ่์อมบริษทัโตโยตา้ ชยัรัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ ประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ีคือกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้ บริการศูนยซ่์อมบริษทั โตโยตา้ ชยัรัชการ จาํกดั จงัหวดั
สมุทรปราการ ทาํการเก็บขอ้มูลทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation : r)          
ผลการศึกษาพบวา่ 1) บริษทัโตโยตา้และอีซูซุมีแนวความคิดในการบริหารเพื่อสร้างประสบการณ์ท่ี
ดีในดา้นการให้บริการโดยบุคลากร และดา้นการออกแบบสถานท่ีเพื่อให้ลูกคา้สามารถสัมผสัผา่น
ประสาทสัมผัสทั้ งห้า  2)  กระบวนการสร้างประสบการณ์ท่ี ดี ส่วนใหญ่ไม่แตกต่าง กัน                             
3) ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีใช้บริการของศูนยจ์ดัจาํหน่ายและศูนยบ์ริการโตโยตา้ และอีซูซุนั้น 
ลูกคา้มีประสบการณ์ช่วงความรู้สึกแรกสัมผสั ประสบการณ์ระหวา่งการติดต่อ และความพึงพอใจ
หลงัใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 บุญญฤทธ์ิ เรืองสมบูรณ์ และสมศกัด์ิ มีเสถียร(2557 : บทคดัย่อ) การศึกษาเร่ืองความ     
พึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนย ์บริการรถยนต ์บ๊อช คาร์ เซอร์วิส การศึกษาวิจยัคร้ัง
น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์              
บ๊อช คาร์ เซอร์วิส 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อองค์ประกอบดา้นการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย เป็นลูกค้าท่ีมาใช้บริการของศูนย์บริการรถยนต์บ๊อชคาร์เซอร์วิส        
จาํนวน 356 คน ซ่ึงไดม้าจากการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการวจิยัคือ แบบสอบถาม ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนมีค่าความเช่ือมัน่ 0.93 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ t-test 
Independent Samples test และการทดสอบความแตกต่าง ดว้ยสถิติ One-way ANOVA ผลการวิจยั
พบว่า 1) ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส 
โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ี
มีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์ บ๊อช คาร์เซอร์วิส กบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้และระดบั
การศึกษามีดงัน้ี 2.1) ลูกคา้ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต ์
บอ๊ช คาร์ เซอร์วสิ ไม่แตกต่างกนั 2.2) ลูกคา้ท่ีระดบัช่วงอายท่ีุแตกต่างกนั พบวา่ มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการต่อศูนยบ์ริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ในดา้นการบริการความสะดวกสบายของ
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สถานท่ี ความสะอาดของสถานท่ี ราคาเป็นท่ีพึงพอใจ และคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 2.3) ลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์บอ๊ช คาร์ เซอร์วสิ ในดา้นผลิตภณัฑอ์ะไหล่รถยนต ์และราคา แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 2.4) ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ลูกคา้มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการต่อศูนยบ์ริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส ในดา้นการบริการ และ
คุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 ศิวรักษ ์ทองรอด (2554 : บทคดัยอ่) การศึกษาในคร้ังน้ีศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนตค์็อกพิทในเขตลาดพร้าว และรามอินทรา ของกรุงเทพมหานคร 
โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
สํารวจสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิ ติ  Independent Samples t-test และ One-Way ANOVA (F-test) 
กาํหนดนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสัดส่วนเพศชาย เพศ
หญิงแตกต่างกนั อายุระหวา่ง 31-40 ปี มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีมีรายไดต่้อเดือนคือ 
10,001-20,000 บาทต่อเดือน มีประเภทรถยนตท่ี์ใชบ้ริการคือรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลและมีอายกุารใช้
งานของรถ 1-5 ปี ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนตค์็อกพิทอยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจท่ีน้อยกบั ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ 

 ปรียานุช ปรีประดับ และไพโรจน์ เกิดสมุทร (2557 : บทคัดย่อ) การศึกษาคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์ 
ค็อกพิท สาขาบริษทั รุ่งเรืองยางยนต์ จาํกัด จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษา ไดแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์ค็อกพิท สาขาบริษทั รุ่งเรืองยางยนต ์จาํกดั โดยใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD ผลการศึกษาพบว่า
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากท่ีสุด มีอายุระหว่าง 31-45 ปี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน 
ระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี และมีรายไดต่้อเดือน 15,000– 25,000 บาท ผูใ้ช้บริการมีความ  
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตค์อ็กพิท สาขาบริษทัรุ่งเรืองยางยนต ์จาํกดั เม่ือพิจารณา
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจําหน่าย ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ และ                  
ดา้นกระบวนการบริการ พบวา่ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่น
ระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นเพศ 
ดา้นอาชีพ ดา้นระดบัการศึกษา และดา้นรายไดต่้อเดือนพบว่าไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นอายุมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 อนันต์ จนัทร์พร้ิม (2554 : บทคดัย่อ) การศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการของ    
ศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ โดยการแจกแบบสอบถามกบัประชากรท่ีเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลี             
จาํนวน 430 ชุด และใช้วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ผลการศึกษา
พบวา่มีค่าใชจ่้ายเม่ือนาํรถเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลีประมาณ 3,501 – 4,500 บาท คิดเป็นร้อยละ 
22.2 ในดา้นความถ่ีของการนาํ รถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีในระยะเวลา 1 ปี ส่วนใหญ่แลว้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ีของการนาํรถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลีในระยะเวลา 1 ปีนาํรถ
เขา้ใชบ้ริการ 2-3 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 49.8 ส่วนเหตุผลในการเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลี คือ
คนรู้จกัแนะนาํ คิดเป็นร้อยละ 41.2 และเกินกวา่คร่ึงเลือกเขา้รับบริการในวนัธรรมดา คิดเป็นร้อยละ 
55.6 ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง 
เม่ือพิจารณาในดา้นต่างๆ ของการบริการของศูนยย์างบางพลี สามารถจดัอนัดบัความสาํคญัของการ
รับรู้ ไดด้งัน้ี อนัดบั 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีการรับรู้ในระดบัสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 
3.97 อนัดบั 2 คือ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูรั้บบริการ (Assurance) มีการรับรู้ในระดบัสูง   
ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.95 อนัดบั 3 คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) 
มีการรับรู้ในระดบัท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.93 อนัดบั 4 คือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) มีการรับรู้ในระดบัท่ีสูงท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.88 และ อนัดบั 5 คือ ดา้นส่ิง
ท่ีจบัต้องได้ (Tangibles) มีการรับรู้คุณภาพในระดับท่ีสูง ท่ีคะแนนเฉล่ีย 3.76 ผลการทดสอบ
สมมุติฐาน พบว่าผูบ้ริโภคปัจจยัส่วนบุคคลในด้าน ระดบัการศึกษา รายได้ และอายุการใช้งาน         
ท่ีแตกต่างกนัทาํ ให้เกิดการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัสํา คญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และพฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ บริการท่ีเขา้ใช้ ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง ความถ่ีในการเข้ารับ
บริการ และเหตุผลในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัทาํให้เกิดการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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บทที ่3  

วธีิการด าเนินการวจิัย 
 
 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดขั้นตอน และรายละเอียด
ของวธีิการด าเนินงานวจิยัไวเ้ป็นขั้นตอน เพื่อใหบ้รรลุถึงจุดประสงคท่ี์ตอ้งการดงัน้ี 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.1.1 ประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย โดยมีโชวรู์มรถยนตท์ั้งหมด 11 ยี่ห้อ จาก 22 จงัหวดัในเขตภาคกลาง ซ่ึงมีทั้งส้ิน 740 
แห่งซ่ึงในท่ีน้ีไม่สามารถทราบจ านวนผูท่ี้เคยเขา้รับบริการจากโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยท่ีแทจ้ริงมีจ านวนเท่าไร  

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยเขา้รับบริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย แต่เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนผูท่ี้เคยเขา้รับบริการจากโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทยท่ีแท้จริง จึงใช้หลักการค านวนจากสมการของ Yamane (1973) ในการ
ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนประชากร ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ดงัน้ี 
 

   สมการ  n = 
1

(
4e2

Z2 )

                                         (3.1) 

 
เม่ือ n แทนจ านวน หรือขนาดตวัอย่างท่ีไดจ้ากการค านวน เพื่อท าการสุ่มตวัอย่างในการ
วจิยั 
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e แทนค่าความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอย่าง (Sampling Errors) ท่ียอมให้เกิดข้ึนได้
ในการวจิยั ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 0.05 

Z แทนค่าความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 ( ความเช่ือมัน่ 95% )  

แทนค่าขนาดตวัอยา่ง =       
1

(
4(0.05)

2

(1.96)
2 )

                                        

   =          384.62 คน 
 ดงันั้น จะเห็นไดว้่าจากการค านวณสมการของ Yamane (1973) ตวัอย่างขั้นต ่าคือ 384.62 
คน โดยผูว้ิจยัก าหนดกลุ่มตวัอย่างท่ี 400 คน เพื่อเป็นการป้องกันความผิดพลาดในการกรอก
แบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ซ่ึงจะท าการสุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย 

3.1.3  การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูว้ิจยัใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage 
Sampling) โดยมีล าดบัขั้น ดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ใชว้ิธีการสุ่มแบบกลุ่ม (Cluster Sampling) ในการแบ่งจงัหวดัท่ีจะสุ่มตวัอยา่ง โดย
พิจารณาจากจ านวนโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย แลว้จ าแนกตามยี่ห้อรถยนต์
ของแต่ละจงัหวดั ซ่ึงขอ้มูลจ านวนโชวรู์มรถยนต์ แต่ละยี่ห้อของแต่ละจงัหวดันั้นได้มาจากการ
ส ารวจทางเว็บไซต์ของผู ้จ  าหน่ายรถยนต์แต่ละยี่ห้อ ดัง น้ี  โตโยต้าส ารวจทางเว็บไซต์  
https://www.toyota.co.th ฮอนด้าส ารวจทางเว็บไซต์ https://www.honda.co.th นิสสันส ารวจทาง
เวบ็ไซต ์https://www.nissan.co.th มิตซูบิชิส ารวจทางเวบ็ไซต ์https://www.mitsubishi-motors.co.th 
ซูซูกิส ารวจทางเว็บไซต์ https://www.suzuki.co.th อีซูซุส ารวจทางเว็บไซต์ http://isuzu-tis.com/ 
เชฟโร เลตส ารวจทาง เว็บไซต์  https:// www.chevrolet.co.th มาสด้าส ารวจทาง เว็บไซต์  
http://www.mazda.co.th บีเอ็มดับบลิวส ารวจทางเว็บไซต์ https://www.bmw.co.th เมอร์เซเดส-
เบนซ์ส ารวจทางเว็บไซต์  http://www.mercedes-benz.co.th และ วอลโว่ส ารวจทางเว็บไซต์ 
https://www.volvocars.com ซ่ึงมีขอ้มูลตามตารางท่ี 3.1 ดงัน้ี  
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 

https://www.volvocars.com/
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 ตารางที ่3.1 จ านวนโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามยีห่อ้รถยนตแ์ต่ละ 
                     จงัหวดั (หน่วย : แห่ง) 

รายช่ือจังหวดั 

จ านวนโชว์รูมรถยนต์ 

To
yo

ta 

Ho
nd

a 

Ni
ssa

n 

M
its

ub
ish

i 

M
az

da
 

Ch
av

er
ole

t 

BM
W

 

Be
nz

 

Vo
lvo

 

Isu
zu

 

Su
zu

ki 

จ า
นว

นร
วม

 

กรุงเทพมหานคร 109 57 38 26 12 14 11 18 7 40 18 350 

ปทุมธานี 14 8 8 6 6 2  -  -  - 10  - 54 

สมุทรปราการ 20 8 7 6 2 1  -  -  - 9  - 53 

นนทบุรี 13 7 4  - 4 2  -  -  - 9  - 39 

นครปฐม 10 6 2 4 1 3  -  -  - 7  - 33 

พระนครศรีอยธุยา 6 3 3 4 1 1  -  -  - 3 1 22 

สระบุรี 5 2 2 2 1 1  -  -  - 4 1 18 

นครสวรรค ์ 6 2 2  - 2 1  -  -  - 4  - 17 

ลพบุรี 4 1 2 3 1 1  -  -  - 3 1 16 

สมุทรสาคร 4  - 4 3 1 1  -  -  - 2 1 16 

สุพรรณบุรี 5  - 2 1 2 1  -  -  - 4 1 16 

พิษณุโลก 6  - 3 2 1 1 1  -  - 1  - 15 

เพชรบูรณ์ 3  - 3 2 1  -  -  -  - 3  - 12 

สุโขทยั 3 2 1 2 1 1  -  -  - 2  - 12 

ก าแพงเพชร 2 2  - 2 1 1  -  -  - 3  - 11 

นครนายก 2 1 1 1 2  -  -  -  - 2 1 10 

พิจิตร 2 1 1 1 2 1  -  -  - 1  - 9 

สิงห์บุรี 2 1 1 1 1 1  -  -  - 1 1 9 

สมุทรสงคราม 2  - 1 1 1 1  -  -  - 1 1 8 

ชยันาท 2 1 1 1 1  -  -  -  -  - 1 7 

อุทยัธานี 2  - 1 1 1  -  -  -  - 2  - 7 

อ่างทอง 1 1  - 1 1  -  -  -  - 1 1 6 

รวม 223 103 87 70 46 34 12 18 7 112 28 740 

 
จากตารางท่ี 3.1 แสดงขอ้มูลจากการส ารวจตวัแทนจ าหน่ายของโชวรู์มรถยนตแ์ต่ละยี่ห้อ 

ซ่ึงผูว้ิจยัใช้ขอ้มูลขา้งตน้ในการแบ่งจงัหวดัท่ีจะสุ่มตวัอย่าง โดยมีจงัหวดัในเขตภาคกลางทั้งส้ิน     
22 จงัหวดั และมีจ านวนโชวรู์มทุกยีห่อ้รวมกนัทั้งส้ิน 740 แห่ง 

ขั้นท่ี 2 ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในการเลือกจงัหวดัท่ีมี
จ านวนโชว์รูมรถยนต์มากท่ีสุดท่ีจะใช้ในการสุ่มตัวอย่าง ได้แก่ กรุงเทพมหานคร ปทุมธานี 
สมุทรปราการ นนทบุรี และนครปฐม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ขั้นท่ี 3 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) จ าแนกกลุ่มตัวอย่างตาม
สัดส่วนจ านวนโชวรู์มรถยนตใ์นการเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต ์โดย
แบ่งตามสัดส่วนของโชวรู์มรถยนตไ์ดท้ั้งส้ิน 247 แห่ง ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ขอ้มูล ตามตารางท่ี 3.2  

ขั้นท่ี 4 ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) จ าแนกตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง
ของแต่ละยี่ห้อตามสัดส่วนจ านวนโชว์รูมรถยนต์ทั้ ง 11 ยี่ห้อ ท่ีให้ความอนุเคราะห์ข้อมูลตาม   
ตารางท่ี 3.2  

ขั้ นท่ี  5 ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์จ  านวนไดท้ั้งส้ิน 400 คน ท่ีให้ความ
อนุเคราะห์ขอ้มูล ตามตารางท่ี 3.2 
 
ตารางที ่3.2 แสดงจ านวนโชวรู์มรถยนตท่ี์เป็นกลุ่มตวัอยา่งและจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตาม    
                    ยีห่อ้และจงัหวดัท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

ยีห้่อรถยนต์ 

จังหวดักลุ่มตัวอย่าง 

รว
มจ

 าน
วน

โช
ว์รู
มร

ถย
นต์

 

รว
มจ

 าน
วน

กลุ่
มต

ัวอ
ย่า
ง  กรุงเทพ 

มหานคร 
ปทุมธานี สมุทรปราการ นนทบุรี นครปฐม 

จ า
นว

นโ
ชว์

รูม
รถ
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ต์ 

จ า
นว
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ลุ่ม

ตัว
อย่
าง
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ชว์

รูม
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ต์ 
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ตัว
อย่
าง

  

จ า
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นโ
ชว์

รูม
รถ
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ตัว
อย่
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จ า
นว

นโ
ชว์

รูม
รถ
ยน

ต์ 

จ า
นว
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ตัว
อย่
าง

  

จ า
นว

นโ
ชว์

รูม
รถ
ยน

ต์ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่
าง

  

Toyota 71 81 1 7 1 8 1 10 1 13 75 119 

Honda 37 42 1 7 1 8 1 10 - - 40 67 

Nissan 23 26 1 7 1 8 - - - - 25 41 

Mitsubishi 15 17 1 7 1 8 - - - - 17 32 

Mazda 5 6 1 7 - - 1 9 - - 7 22 

Chaverolet 8 10 - - - - - - - - 8 10 

BMW 10 11 - - - - - - - - 10 11 

Benz 17 19 - - - - - - - - 17 19 

Volvo 7 8 - - - - - - - - 7 8 

Isuzu 21 24 1 6 1 8 - - 1 12 24 50 

Suzuki 18 21 - - - - - - - - 18 21 

รวม 232 265 6 41 5 40 3 29 2 25 248 400 

  
จากตารางท่ี 3.2 แสดงจ านวนโชวรู์มรถยนตท่ี์เป็นกลุ่มตวัอยา่งและจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึง

จ าแนกตามยี่ห้อและจงัหวดัท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีจ านวนโชวรู์มรถยนต์ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 248 
แห่ง และจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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3.2  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 ผูท้  าการวิจยัไดท้  าการเตรียมแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ เก็บรวบรวมขอ้มูล เพื่อให้
ไดต้ามหลกัเกณฑ์ และสอดคลอ้งกบักรอบแนวความคิดท่ีตอ้งใชเ้พื่อการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น    
3 ส่วน  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์โชว์รูมรถยนต์ โดยเป็นแบบสอบถามท่ีมี
ลกัษณะเป็นการวดัแบบลิเคิร์ท (Likert scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 คะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 คะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
 คะแนน 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ค าถาม มีจ านวน 18 ขอ้ ได้แก่ ด้านการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ด้านค าแนะน า ด้านการ
ขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคา 

ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต ์มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดมีจ านวน 7 
ขอ้ไดแ้ก่ วตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ช่วงท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกท่ี
จะใชบ้ริการ ความถ่ีในการใช้บริการ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการ และ วิธีการช าระเงิน
หลงัใชบ้ริการ 

ส่วนที่ 3 ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ โดยเป็น
แบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นการวดัแบบลิเคิร์ท (Likert scale) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 คะแนน 5 หมายถึง พอใจมากท่ีสุด 
 คะแนน 4 หมายถึง พอใจมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง พอใจปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถึง พอใจนอ้ย 
 คะแนน 1 หมายถึง พอใจนอ้ยท่ีสุด 
ค าถามมีจ านวน 16 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  

3.2.1 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย และการจัดล าดับเรียงความส าคัญของผูว้ิจ ัยน้ีได้

ด าเนินการดงัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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1. ศึกษา และรวบรวมทฤษฎีตามหนังสือ และในอินเทอร์เน็ตเพื่อน ามาดัดแปลง และ
ปรับแกใ้หส้มบูรณ์ 

2. ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากทฤษฎีบทท่ี 2 และต าราต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง 
3. สร้างแบบสอบถาม 
3.2.2  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ผูว้จิยัไดด้ าเนินการดงัต่อไปน้ี 
1. ผูว้จิยัเสนอแบบสอบถามต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อตรวจสอบและแนะน าจุดท่ี

ตอ้งแกไ้ข หลงัจากนั้นก็ด าเนินการแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามเพื่อให้เหมาะสม และครอบคลุม
เน้ือหา ภาษาท่ีใชแ้ลว้จึงจดัพิมพ ์

2. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามท่ีได้แก้ไขปรับปรุงแล้ว  ขอศึกษาการท า IOC (Index of 
Congruency) ต่อผูท้รงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบแบบสอบถาม ในดา้นความเหมาะสม เท่ียงตรง และ
ความถูกต้อง ชัดเจนของภาษาท่ีใช้ก่อนท่ีจะน าไปเก็บข้อมูลจริงต่อไป รายนามผูท้รงคุณวุฒิมี
ทั้งหมด 3 ท่าน ดงัตารางท่ี 3.4 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.3 รายช่ือ ต าแหน่งและสถานท่ีปฏิบติังานของผูท้รงคุณวฒิุ 

รายช่ือ ต าแหน่ง สถานท่ีปฎิบติังาน 

รศ. กตญัญู หิรัญญสมบูรณ์ 
ประธานบริหารหลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวชิาบริหารธุรกิจ 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้
เจา้คุณทหาร ลาดกระบงั 

ดร. อภิวรรตน์ กรมเมือง 
อาจารยป์ระจ า คณะการ
บริหารและจดัการ 

สถาบนัเทคโนโลยพีระจอมเกลา้
เจา้คุณทหาร ลาดกระบงั 

นายฉตัรชยั ราชกิจจา 
ผูจ้ดัการฝ่ายขายพื้นท่ีกรุงเทพ

และภาคตะวนัออก 
บริษทั ฮอนดา้ ออโตโมบิล 

(ประเทศไทย) จ ากดั 
 
3. ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีผูท้รงคุณวฒิุเสนอแนะมาปรับปรุงแกไ้ขและน าเสนอต่ออาจารย์

ท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์อีกคร้ัง เพื่อแกไ้ขใหถู้กตอ้งเหมาะสมแลว้จดัพิมพ ์
4. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิและอาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์

นั้นไปทดลองใช ้(Try Out) กบัผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตจ์ านวน 30 คน ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งในการ
วจิยั 

5. หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของ
เคร่ืองมือแบบมาตราส่วนประมาณค่า โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) ซ่ึงมีสูตรในการหาความเช่ือมัน่ดงัน้ี เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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  α =  
k

(k-1)
{1- ∑

Si
2

ST
2}                                                        (3.2)

   

 เม่ือ α = ค่าความเช่ือมัน่ 
  k = จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือวดั 
            ∑ Si

2 = ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแต่ละขอ้ 
             St

2 = ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
โดยมีเกณฑใ์นการแปลผลค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี (เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) 

ค่าความเช่ือมัน่            ระดบัความเช่ือมัน่ 
0.71-1.00  สูง 
0.41-0.70  ปานกลาง 
0.21-0.40  ต ่า 
0.00-0.20  ต ่ามาก/ไม่มีเลย 

ผลจากการหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยน าไปทดลองใช้ (Try Out) กับ
ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตจ์ านวน 30 คน มีดงัตารางท่ี 3.4 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.4 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

ปัจจยัหลกั ปัจจยัยอ่ย ค่าความเช่ือมัน่ 

ภาพลกัษณ์ธุรกิจ 
โชวรู์มรถยนต ์

ดา้นการติดต่อส่ือสาร 0.753 
ดา้นค าแนะน า 0.775 
ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ 0.913 
ดา้นต าแหน่งในตลาด 0.897 
ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 0.754 
ดา้นราคา 0.897 

พฤติกรรมการใช้
บริการ 

วตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ 

0.489 

เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการ 
ช่องทางการช าระค่าบริการ 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่3.4 (ต่อ) 
ปัจจยัหลกั ปัจจยัยอ่ย ค่าความเช่ือมัน่ 

ความพึงพอใจในการ
บริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.950 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.921 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.886 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.776 
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 0.607 

โดยรวม 0.949 

 

จากตารางท่ี 3.4 พบวา่ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) โดยรวม คือ 0.949 ซ่ึงถือวา่ความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามมีระดบัความเช่ือมัน่สูง 
 

3.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 แหล่งขอ้มูลท่ีไดท้  าการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ไดเ้ก็บรวบรวมมาจากแหล่งท่ีมา ดงัน้ี 

1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไวท้ั้ง
หน่วยงานของรัฐ และเอกชน ดงัน้ี 
 - หนงัสือทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ์ และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 - ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 

2. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีก าหนด จ านวน 400 คน 
 

3.4  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 เม่ือไดรั้บแบบสอบถามคืนแลว้ ผูว้ิจยัเร่ิมท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถาม 
และหลงัจากการตรวจสอบ พร้อมทั้งคดัแบบสอบถามท่ีมีค าตอบไม่สมบูรณ์ออก จึงจะน าขอ้มูลท่ี
ไดไ้ปค านวณโปรแกรม SPSS (Statistical package for social sciences) โดยการวจิยัทางสังคมศาสตร์ 
ซ่ึงจะท าการวเิคราะห์โดยการใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป และ สถิติท่ีใช้ดงัน้ี 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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3.4.1  การศึกษาเชิงพรรณนา  
ส่วนที่ 1 เป็นการวิเคราะห์เก่ียวกบัภาพลกัษณ์โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศ

ไทยซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในดา้นการติดต่อลูกคา้ ดา้นค าแนะน า ดา้น
การขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคา โดย
ใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ียล าดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์โชวรู์มรถยนต์ 
แบ่งเป็น 5 ระดบัโดยการหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชยปั์ญญา, 2549 : 29) 

 
ความกวา้งแต่ละอนัตราภาคชั้น =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด                           (3.3) 
 
 
    =  5-1 
    =  0.8 
การแปลความหมายของค่าเฉล่ียความคิดเห็นในดา้นภาพลกัษณ์โชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค

กลางของประเทศไทย โดยใชเ้กณฑด์งัน้ี อา้งถึง ชูศรี วงศรั์ตร (2554) 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตั้ งแต่ 0.000 - 0.999 หมายถึง มีด้านการติดต่อลูกค้า                   

ดา้นค าแนะน า ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 
และดา้นราคา ไม่แตกต่างกนัมาก 

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตั้ งแต่ 1.000 ข้ึนไป หมายถึง มีด้านการติดต่อลูกค้า ด้าน
ค าแนะน า ด้านการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ด้านต าแหน่งในตลาด ด้านการขบัเคล่ือนทางสังคม 
และดา้นราคา แตกต่างกนัมาก 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
 ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ส่วนที่ 2 เป็นการวิเคราะห์เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง

ของประเทศไทยซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเก่ียวกบัวตัถุประสงค์ ในการเลือกใช้บริการ 
เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังใน
การใช้บริการ และช่องทางการช าระค่าบริการ โดยใช้การวิเคราะห์แบบนามบญัญติั (Nominal 
Scale) ซ่ึงผลท่ีแสดงออกมาจะเป็นการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าอัตราส่วนร้อยละ 
(Percentage) 

จ านวนชั้น 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ส่วนที่ 3 เป็นการวิเคราะห์เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์ม 
รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัในด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า และด้านการเอาใจใส่ลูกค้า โดยใช้ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์แบ่งเป็น 5 ระดบัโดยการหา
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชยปั์ญญา, 2549 : 29) 

 
ความกวา้งแต่ละอนัตราภาคชั้น =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด                           (3.4) 
 
    =  5-1 
    =  0.8 
การแปลความหมายของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูม 

รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยใชเ้กณฑด์งัน้ี อา้งถึง ชูศรี วงศรั์ตร (2554) 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตั้งแต่ 0.000 - 0.999 หมายถึง มีด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ไม่แตกต่างกนัมาก 

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานตั้งแต่ 1.000 ข้ึนไป หมายถึง มีดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัมาก 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
 ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.4.2  การศึกษาเชิงอนุมาน  
ใช้การวิ เคราะห์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ส าหรับการทดสอบค่า

สมมติฐานด้านภาพลักษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ           
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย  

ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-way ANOVA) ส าหรับการทดสอบค่า 
ความแตกต่างระหวา่งพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างต้อง
มากกวา่สองกลุ่มข้ึนไป ท่ีเป็นอิสระต่อกนั และหากพบวา่มีความสัมพนัธ์กนัภายในกลุ่มจะท าการ

จ านวนชั้น 
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ทดสอบวา่คู่ใดมีค่าเฉล่ียแตกต่างกนั ดว้ยวธีิ Least Significant Different (LSD) เพื่อวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่งคู่ท่ีน ามาเปรียบเทียบนั้นแตกต่างอยา่งมี หรือไม่มีนยัสาคญั 

3.4.3  การทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที ่3.5 สมมติฐาน และสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 

สมมติฐานการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 1 ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อระดบัความพึง

พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค

กลางของประเทศไทย 

Multiple Liner Regression 

สมมติฐานท่ี 2 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ

แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย

แตกต่างกนั 

 

สมมติฐานท่ี 2.1 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีวตัถุประสงค์ ในการ

เลือกใช้บริการแตกต่างกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลาง

ของประเทศไทยแตกต่างกนั 

One-way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.2 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีเหตุผลในการเลือกใช้

บริการแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศ

ไทยแตกต่างกนั 

One-way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.3 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีช่วงเวลาท่ีใช้บริการ

แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย

แตกต่างกนั 

One-way ANOVA 
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จ านวนรวมทั้งหมด 

ตารางที ่3.5 (ต่อ) 
สมมติฐานการวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 

สมมติฐานท่ี 2.4 ผู ้เข้ารับบริการท่ีมีความถ่ีในการใช้

บริการท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ

ประเทศไทยแตกต่างกนั 

One-way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.5 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ี

แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย

แตกต่างกนั 

One-way ANOVA 

สมมติฐานท่ี 2.6 ผูเ้ข้ารับบริการท่ีมีช่องทางการช าระ

ค่าบริการท่ีแตกต่างกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลาง

ของประเทศไทยแตกต่างกนั 

One-way ANOVA 

 

3.5  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

3.5.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) สถิติท่ีน ามาใชใ้นการอธิบายคุณลกัษณะ
ของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาจากกลุ่มประชากรท่ีน ามาศึกษาในงานวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 

       3.5.1.1  ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการโชว์รูม 
รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ซ่ึงไดจ้ากสมการ 

 
   ค่าร้อยละ = จ านวนของขอ้มูลของแต่ละขอ้ x 100          (3.5) 
  
 
        3.5.1.2  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic Mean) ใช้ส าหรับแบบสอบถามท่ีวดัระดับ
ความคิดเห็นในดา้นภาพลกัษณ์และการวดัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์ม 
รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีจดักลุ่มเป็นชั้นคะแนน (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 
2543: 137) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



40 
 

 

   X = 
∑ X

n
                       (3.6) 

 
  เม่ือ X = คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
   X = ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
   ∑ X = ผลรวมของค่าต่างๆของกลุ่มตวัอยา่ง 
   n = ขนาดตวัอยา่ง 
       3.5.1.3  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลร่วมกบั

ค่าเฉล่ียเลขคณิตเพื่อแสดงลักษณะการกระจายของคะแนนจากแบบสอบถามท่ีวดัระดับความ
คิดเห็นในดา้นภาพลกัษณ์และการวดัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์
ในเขตภาคกลางของประเทศไทยวา่มีคะแนนในดา้นใดท่ีเบ่ียงเบนจากเกณฑ์ท่ีไดค้่าเฉล่ียท่ีก าหนด 
(ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541: 35) 

 

   S = √
n ∑ X2-( ∑ X)

2

n(n-1)
               (3.7) 

 
  เม่ือ S = ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

X  =  คะแนนของแต่ละคน 
n  =  จ านวนคนทั้งหมด 

3.5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
       3.5.2.1 การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ใช้ในการทดสอบหาค่า

ความสัมพนัธ์ของตวัแปรมากกว่า 1 ตวัแปร โดยใช้สูตรการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) ดงัต่อไปน้ี 

 
  สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
    Ŷ = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 + … + bkxk                       (3.8) 

 

   สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
    Ŷ = β1x1 + β2x2 + β3x3 + … + βkxk                       (3.9) 
 

เม่ือ     Ŷ  = คะแนนพยากรณ์ของตวัเกณฑ์  

a = ค่าคงท่ีของสมการพยากรณ์ 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



41 
 

b1, b2, …, bk = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ตวัท่ี   
1 ถึงตวัท่ี k ตามล าดบั (รูปคะแนนดิบ) 

β1, β2, …, βk = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ตวัท่ี  
1 ถึงตวัท่ี k ตามล าดบั (รูปคะแนนมาตรฐาน) 

x1, x2, …,xk = คะแนนของพยากรณ์ของตวัเกณฑ์ตวัท่ี 1 ถึงตวั 
ท่ี k ตามล าดบั  

k = จ านวนตวัพยากรณ์ 
3.5.2.2  การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ใช้ในการ

ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มท่ี ไม่เก่ียวขอ้งกนั (Independent 
Sample) โดยมีขั้นตอนและสูตรดงัต่อไปน้ี 
 1. เปล่ียนสมมติฐานวจิยัเป็นสมมติฐานสถิติ 
 2. สมมติฐานสถิติท่ีใชท้ดสอบโดยวธีิ One-way ANOVA คือ 
  H0 : ค่าเฉล่ียระหวา่งประชากร k กลุ่มไม่แตกต่างกนั 
  H1 : ค่าเฉล่ียของประชากรอยา่งนอ้ยสองประชากรแตกต่างกนั 

        หรือ H0 : μ
1
= μ

2
= ... = μ

k
 

                                           H1 : μ
i
 ≠ μ

j
 ,เม่ือ i ≠ j ; i, j = 1, 2, …, k 

3. สถิติท่ีใชท้ดสอบ  

    F = 
MSb

MSw
                   (3.10) 

 
สูตรส าหรับการวเิคราะห์ค่าต่างๆแสดงในตารางท่ี 3.5 

 
ตารางที ่3.6 สูตรการวิเคราะห์โดยวธีิ One-way ANOVA 

Source of 
Variation 

Degree of 
Freedom 

Sum Square Mean Square F 

Between 
Groups 

k-1 SSb = ∑
Tj

2

nj

k
i-1 -

T2

n
 MSb = 

MSb

MSw
 F = 

MSb

MSw
 

Within Group n-k SSw = SSt - SSb MSw = 
SSw

n-k
 

 
 

Total n-1 SST = ∑ ∑ Xij
2nj

i-1
k
i-1  - 

T2

n
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เม่ือ  k หมายถึง จ  านวนกลุ่ม 
n  หมายถึง ขนาดตวัอยา่งทั้งหมด 
nj  หมายถึง ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี j 
Tj  หมายถึง ผลรวมของคะแนนทุกตวัในกลุ่มตวัอยา่งท่ี j 
T หมายถึง ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
Xij  หมายถึง คะแนนแต่ละตวั 

4. การตัดสินใจเม่ือก าหนดระดับนัยส าคัญ  = α ถ้าค่า F ท่ีค  านวณได้มีค่ามากกว่าเม่ือ
เปรียบเทียบกบัค่า F จากตารางท่ี df = (k-1), (n-k) หรือ ถา้โปรแกรมให้ค่า p-value ซ่ึงเป็นค่าความ
น่าจะเป็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีจะมีค่า F มากกว่าค่า F ท่ีค  านวณได ้ถา้ค่า p-value มีค่าน้อยกว่า α จะ
ปฏิเสธ H0 ยอมรับ  H1 นัน่คือยอมรับวา่ ค่าเฉล่ียของประชากรอยา่งนอ้ยสองประชากรแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาคญั ถา้ค่า F ท่ีค  านวณไดมี้ค่านอ้ยกวา่หรือเท่ากบัเม่ือเปรียบเทียบกบัค่า F จากตารางท่ี 
df =(k-1), (n-k) หรือ ถา้มีค่า p-value มากกวา่หรือเท่ากบั α จะยอมรับ H0 นัน่คือ ยอมรับวา่ ค่าเฉล่ีย
ระหวา่งประชากร k กลุ่มไม่แตกต่างกนั 

3.5.2.3 การวิเคราะห์ Least Significant Difference (LSD) ใช้ในการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่กรณีท่ี F-test ในการวิเคราะห์One-way ANOVA มีนัยส าคญัโดยมี
ขั้นตอนการค านวณ ดงัน้ี 

1. ก าหนดระดบันยัสาคญั α 
2. ค  านวณค่า LSD จากสูตร 
 

  LSD = t
α

2
,n-k√MSw(

1

ni
+

1

nj
)                         (3.11) 

 

เม่ือ  t
α

2
 คือ ค่าท่ีไดจ้ากตาราง t ท่ี df = n- k ท่ี α/2 

ni คือ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี j 
nj คือ ขนาดตวัอยา่งของกลุ่มตวัอยา่งท่ี j 

 3. ค านวณหาค่า |X̅i-X̅j| 
เม่ือ  X̅i คือ ค่าเฉล่ียของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี i 

X̅j คือ ค่าเฉล่ียของคะแนนในกลุ่มตวัอยา่งท่ี j 
4. การตดัสินใจ ถา้ค่า |X̅i-X̅j|ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัค่า LSD หรือถา้

โปรแกรมให้ค่า p-value มีค่านอ้ยกวา่ α หมายความวา่ ค่าเฉล่ียของประชากรคู่ท่ีน ามาเปรียบเทียบ
นั้นแตกต่างอย่างมีนัยส าคญั ถ้าค่า |X̅i-X̅j|ท่ีค  านวณได้มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากบัค่า LSD หรือถ้า
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โปรแกรมใหค้่าp-value หากค่า p-value มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบั α หมายถึงวา่ค่าเฉล่ียของประชากร
คู่ท่ีน ามาเปรียบเทียบนั้นแตกต่างอยา่งไม่มีนยัสาคญัหรือไม่ 
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บทที ่4 

ผลการวจิัย 
 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวิจยั ซ่ึงการวิจยั
คร้ังน้ี มีขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัจ  านวน 400 คน ในการตอบแบบสอบถาม ทั้งน้ีผูว้ิจยัได้
น าเสนอผลการวจิยั ออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

4.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางธุรกิจการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขต
ภาคกลางของประเทศไทย 

4.2  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย 

4.3  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขต      
ภาคกลางของประเทศไทย 

4.4  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ทางธุรกิจกบัความพึงพอใจในการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ 

4.5  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 

 

4.1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ทางธุรกจิการบริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาค   
 กลางของประเทศไทย 
 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางธุรกิจการบริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทยได้แก่ ด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า ด้านค าแนะน า ด้านการขับเคล่ือน
ความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคา โดยใชค้่าเฉล่ียและ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์โชวรู์มรถยนต ์ ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.1 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางธุรกิจการบริการโชวรู์ม       
                    รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางธุรกิจการบริการ 
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 3.62 0.79 เห็นดว้ยมาก 1 
ดา้นต าแหน่งในตลาด 3.60 0.79 เห็นดว้ยมาก 2 
ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ 3.52 0.86 เห็นดว้ยมาก 3 

ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 3.29 0.94 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
4 

ดา้นค าแนะน า 3.25 0.89 
เห็นดว้ย 
ปานกลาง 

5 

ดา้นราคา 3.10 1.11 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
6 

รวม 3.40 0.74  - 
 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่าผู ้ใช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย                
มีความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ทางธุรกิจการบริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.40 และผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทยแต่ละคน มีความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านภาพลักษณ์ทางธุรกิจการบริการ        
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.74 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยได้
ดงัน้ี 
 ล าดบัท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ โดยรวมเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ีย
ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.62 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ไม่แตกต่างกนัมาก โดย
พิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.79 

ล าดบัท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นต าแหน่งในตลาด โดยรวมเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่า
เท่ากบั 3.60 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นต าแหน่งในตลาด ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจาก
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.79 
 ล าดบัท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ การขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์โดยรวมเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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มีค่าเท่ากบั 3.52 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ไม่แตกต่างกนัมาก โดย
พิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.86 

ล าดบัท่ี 4 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ด้านการขบัเคล่ือนทางสังคมโดยรวมเห็นด้วยปานกลาง โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.29 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคมไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.94 

ล าดบัท่ี 5 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นค าแนะน าโดยรวมเห็นด้วยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่า
เท่ากับ 3.25 และมีระดับความคิดเห็นด้านค าแนะน าไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.89 

ล าดบัท่ี 6 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นราคาโดยรวมเห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 
3.10 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นราคาแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.11 
 
ตารางที ่4.2 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ  
ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. พนักงานของโชว์รูมรถยนต์สามารถตอบข้อ
สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.66 0.90 เห็นดว้ยมาก 1 

2. พนักงานได้มีการโทรไปแจ้งเตือนเม่ือครบ
ก าหนดน ารถยนต์เข้ารับบริการจากทางโชว์รูม 
รถยนต ์

3.56 1.01 เห็นดว้ยมาก 3 

3. การส่ือสารของพนกังานโชวรู์มรถยนต์ เขา้ใจ
ง่าย ท าใหผู้เ้ขา้รับบริการสามารถเขา้ใจและปฏิบติั
ตามไดง่้าย 

3.63 0.86 เห็นดว้ยมาก 2 

รวม 3.62 0.79 เห็นดว้ยมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี
ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ โดยรวมเห็นดว้ยมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.62 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ไม่

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.79 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 พนักงานของโชว์รูมรถยนต์สามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.66 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.90 

ล าดบัท่ี 2 การส่ือสารของพนกังานโชวรู์มรถยนต์ เขา้ใจง่าย ท าให้ผูเ้ขา้รับบริการสามารถ
เขา้ใจและปฏิบติัตามได้ง่าย พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี
ความเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.63 และมีระดบัความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.86 

ล าดบัท่ี 3 พนกังานไดมี้การโทรไปแจง้เตือนเม่ือครบก าหนดน ารถยนต์เขา้รับบริการจาก
ทางโชวรู์มรถยนต์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ี
เห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.56 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.01 
 
ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นค าแนะน า 

ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ  
ดา้นค าแนะน า 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. พนกังานช้ีแจงให้ผูเ้ขา้รับบริการเห็นถึงผลลพัธ์
การบริการของโชว์รูมรถยนต์ทั้ งด้านบวกและ
ดา้นลบ 

3.30 0.99 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
1 

2. พนกังานให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ
ขับข่ีรถยนต์นอกเหนือจากค าแนะน าเก่ียวกับ
รถยนต ์

3.27 0.99 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
2 

3. พนกังานใหค้ าแนะน าในเชิงรุก 3.18 1.02 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
3 

รวม 3.25 0.89 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
- 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี

ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นค าแนะน า โดยรวมเห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.25 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นค าแนะไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.89 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจาก
มากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 พนกังานช้ีแจงใหผู้เ้ขา้รับบริการเห็นถึงผลลพัธ์การบริการของโชวรู์มรถยนตท์ั้ง
ดา้นบวกและดา้นลบ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ี
เห็นดว้ยปานกลางโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.33 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่าง
กนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.99 

ล าดับท่ี 2 พนักงานให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อการขับข่ีรถยนต์นอกเหนือจาก
ค าแนะน าเก่ียวกับรถยนต์ พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี
ความเห็นท่ีเห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.27 และมีระดบัความคิดเห็น
ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.99 

ล าดบัท่ี 3 พนกังานให้ค าแนะน าในเชิงรุก พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.18 และ 
มีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.02 

 
ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ 

ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ  
ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. โชวรู์มรถยนตมี์อาหาร เคร่ืองด่ืมและหอ้ง
รับรองไวค้อยตอ้นรับเป็นอยา่งดี 

3.57 1.04 เห็นดว้ยมาก 2 

2. โชวรู์มรถยนตเ์อ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผูม้า
ใชบ้ริการดว้ยการมีพนกังานอ านวยความสะดวก
ทุกขั้นตอนในการบริการ 

3.65 0.92 เห็นดว้ยมาก 1 

3. โชวรู์มรถยนตมี์บริการช่วยเหลือยามฉุกเฉิน 3.34 1.12 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
3 

รวม 3.52 0.86 เห็นดว้ยมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี
ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์โดยรวมเห็นดว้ยมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.52 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์
ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.86 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ล าดับท่ี 1 โชว์รูมรถยนต์เอ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใช้บริการด้วยการมีพนักงาน
อ านวยความสะดวกทุกขั้นตอนในการบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นด้วยมากโดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.65 และมีระดบั
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.92 

ล าดับท่ี 2 โชว์รูมรถยนต์มีอาหาร เคร่ืองด่ืมและห้องรับรองไวค้อยต้อนรับเป็นอย่างดี 
พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.57 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจาก
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.04 

ล าดบัท่ี 3 โชวรู์มรถยนตมี์บริการช่วยเหลือยามฉุกเฉิน พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์น
เขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นด้วยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่า
เท่ากบั 3.34 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมี
ค่าเท่ากบั 1.12 
 
ตารางที ่4.5 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นต าแหน่งในตลาด 

ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นต าแหน่งในตลาด Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. โชวรู์มรถยนต์ท่ีท่านใช้บริการมีช่ือเสียงเป็นท่ี
รู้จกัอยา่งกวา้งขวาง 

3.71 0.88 เห็นดว้ยมาก 1 

2 .  โชว์รูมรถยนต์ ท่ีท่ านใช้บ ริการ รับ เคลม
ประกนัภยัท่ีมีช่ือเสียง 

3.59 0.95 เห็นดว้ยมาก 2 

3. โชวรู์มรถยนตท่ี์ท่านใชบ้ริการไดรั้บรางวลัดา้น
ระบบการบริหารจัดการท่ีมีมาตรฐานเป็นท่ี
ยอมรับ 

3.50 0.87 เห็นดว้ยมาก 3 

รวม 3.60 0.79 เห็นดว้ยมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี
ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นต าแหน่งในตลาดโดยรวมเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.60 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นต าแหน่งในตลาดไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.79 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถ
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดับท่ี 1 โชว์รูมรถยนต์ท่ีท่านใช้บริการมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จักอย่างกวา้งขวาง พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยมากโดยพิจารณาเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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จากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.71 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.88 

ล าดบัท่ี 2 โชวรู์มรถยนตท่ี์ท่านใชบ้ริการรับเคลมประกนัภยัท่ีมีช่ือเสียง พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ีย
ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.59 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.95 

ล าดับท่ี 3 โชว์รูมรถยนต์ท่ีท่านใช้บริการได้รับรางวลัด้านระบบการบริหารจดัการท่ีมี
มาตรฐานเป็นท่ียอมรับ พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี
ความเห็นท่ีเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.50 และมีระดบัความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.87 
 
ตารางที ่4.6 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 

ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ  
ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. ผูป้ระกอบการโชวรู์มรถยนตส์ร้างส่ิงปลูกสร้าง
ใหเ้ป็นสาธารณะประโยชน์ 

3.05 1.06 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
3 

2. โชวรู์มรถยนตมี์โครงการช่วยเหลือสังคม 3.35 1.07 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
2 

3. โชว์รูมรถยนต์มีบริการตรวจเช็คระยะฟรีแก่
บุคคลทัว่ไปช่วงเทศกาลวนัหยุดท่ีมีผูเ้ดินทางออก
ต่างจงัหวดัจ านวนมาก 

3.47 1.13 เห็นดว้ยมาก 1 

รวม 3.29 0.94 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
- 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี

ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคมโดยรวมเห็นดว้ยปานกลาง โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.29 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคมไม่
แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.94 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 โชวรู์มรถยนตมี์บริการตรวจเช็คระยะฟรีแก่บุคคลทัว่ไปช่วงเทศกาลวนัหยดุท่ีมี
ผูเ้ดินทางออกต่างจงัหวดัจ านวนมาก พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.47 และมีระดบัความ
คิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.13 

ล าดบัท่ี 2 โชวรู์มรถยนตมี์โครงการช่วยเหลือสังคม พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขต
ภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 
3.35 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่า
เท่ากบั 1.07 

ล าดบัท่ี 3 ผูป้ระกอบการโชว์รูมรถยนต์สร้างส่ิงปลูกสร้างให้เป็นสาธารณะประโยชน์ 
พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยปานกลาง
โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.05 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.06 
 
ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นราคา 

ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ดา้นราคา Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. โชวรู์มรถยนต์มีส่วนลดค่าแรง ค่าอะไหล่ใน
การเขา้ใชบ้ริการ 

3.28 1.12 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
1 

2. โชวรู์มรถยนต์คิดราคาค่าบริการและค่าอะไหล่
ท่ีซ่อมอย่างยุติธรรม ไม่เอาเปรียบผูท่ี้เข้ามารับ
บริการ 

3.24 1.13 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
2 

3. ผูเ้ขา้รับบริการสามารถต่อรองราคาค่าบริการ
กบัโชวรู์มรถยนตไ์ด ้

2.79 1.35 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
3 

รวม 3.10 1.11 
เห็นดว้ยปาน

กลาง 
- 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมี

ความเห็นเก่ียวกับภาพลกัษณ์ทางธุรกิจ ด้านราคาโดยรวมเห็นด้วยปานกลาง โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.10 และมีระดบัความคิดเห็นดา้นราคาแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.11 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหา
นอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 โชวรู์มรถยนตมี์ส่วนลดค่าแรง ค่าอะไหล่ในการเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
โชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจาก

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.28 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.12 

ล าดบัท่ี 2 โชวรู์มรถยนตคิ์ดราคาค่าบริการและค่าอะไหล่ท่ีซ่อมอยา่งยุติธรรม ไม่เอาเปรียบ
ผูท่ี้เขา้มารับบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ี
เห็นดว้ยปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.24 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนั
มาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.13 

ล าดับท่ี 3 ผูเ้ข้ารับบริการสามารถต่อรองราคาค่าบริการกับโชว์รูมรถยนต์ได้ พบว่า
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความเห็นท่ีเห็นด้วยปานกลางโดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 2.79 และมีระดบัความคิดเห็นแตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจาก
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 1.35 
 

4.2  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลาง
 ของประเทศไทย 
 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านพฤติกรรมการใช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยไดแ้ก่ วตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใช้บริการ และช่องทางการช าระ
ค่าบริการ โดยใช้การวิ เคราะห์การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าอัตราส่วนร้อยละ 
(Percentage) แสดงดงัตารางท่ี 4.8 
 
ตารางที ่4.8 จ านวนและร้อยละเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของโชวรู์มรถยนต ์

พฤติกรรมการใชบ้ริการของโชวรู์มรถยนต์ 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

1. วตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ   
       ซ้ืออะไหล่ 92 23.00 
       น ารถยนตม์าเช็คระยะ 210 52.50 
       อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์ขอความ 
       ช่วยเหลือฉุกเฉินในกรณีรถมีปัญหา 

98 24.50 

รวม 400 100.00 
 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.8 (ต่อ) 

พฤติกรรมการใชบ้ริการของโชวรู์มรถยนต์ 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

2. เหตุผลหลกัในการเลือกใชบ้ริการ   
       ท  าเลท่ีตั้งท่ีดีและสถานท่ีใหบ้ริการไปมาไดอ้ยา่ง  
       สะดวกสบาย 

168 42.00 

       อะไหล่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ 27 6.75 
       กระบวนการในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน 73 18.25 
       บริการและโปรโมชัน่น่าสนใจ 29 7.25 
       บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการ 
       ซ่อม 

76 19.00 

       ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย 10 2.50 
       เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 17 4.25 

รวม 400 100.00 
3. ช่วงท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือก     
       ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหา 95 23.75 
       ช่วงท่ีตอ้งการรถยนตค์นัใหม่ 36 9.00 
       ช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์ 269 67.25 

รวม 400 100.00 
4. ความถ่ีในการใชบ้ริการ     
       1-2 คร้ังต่อปี 232 58.00 
       3-4 คร้ังต่อปี 126 31.50 
       5 คร้ังต่อปี หรือมากกวา่ 42 10.50 

รวม 400 100.0 
5. อตัราค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง     
     นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง 138 34.50 
     5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง 182 45.50 
     10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง 51 12.75 
     มากกวา่ 15,001 บาทต่อคร้ัง 29 7.25 

รวม 400 100.00 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.8 (ต่อ) 
พฤติกรรมการใชบ้ริการของโชวรู์มรถยนต์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

6. วธีิการช าระเงิน   
       ช าระดว้ยเงินสด 219 54.75 
       ช าระผา่น QR code 4 1.00 
       ช าระผา่นบตัรเครดิต 177 44.25 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4.8 ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการโชว์รูมรถยนต์ของผูท่ี้เคยใช้บริการ         
โชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย พบว่ามีพฤติกรรมการใช้บริการโชวรู์มรถยนต์ 
ดงัต่อไปน้ี 
 วัตถุประสงค์ ในการเลือกใช้บริการ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ
โชวรู์มรถยนต ์ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 น ารถยนตม์าเช็คระยะ จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 32.5 ล าดบัท่ี 2 
ซ้ืออะไหล่ จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 และล าดบัท่ี 3 อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ซ่อมหรือเคลมประกนัภยั
รถยนต์ และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในกรณีรถมีปัญหา จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5  
ตามล าดบั 
  เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีเหตุผลในการเลือกใช้บริการโชว์รูม 
รถยนต ์ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 ท าเลท่ีตั้งท่ีดีและสถานท่ีให้บริการไปมาไดอ้ยา่งสะดวกสบาย จ านวน 168 
คน คิดเป็นร้อยละ  42.0 ล าดับท่ี 2 บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึงรับประกันคุณภาพหลัง         
การซ่อม จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ล าดบัท่ี 3 กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และ
เป็นมาตรฐาน จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 ล าดบัท่ี 4 บริการและโปรโมชัน่น่าสนใจ จ านวน 
29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 ล าดับท่ี 5 อะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ต้องรอสั่งซ้ืออะไหล่ 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ล าดบัท่ี 6 เจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ให้ความส าคญักบัลูกคา้ได้ทัว่ถึง 
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และล าดบัท่ี 7 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย จ านวน 10 คน 
คิดเป็น   ร้อยละ 2.5  

ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์ตามช่วงเวลา ดงัน้ี 
ล าดบัท่ี 1 ช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.3 
ล าดบัท่ี 2 ช่วงท่ีรถยนต์มีปัญหา จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และล าดบัท่ี 3 ช่วงท่ีตอ้งการ
รถยนตค์นัใหม่ จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 

ความถี่ในการใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี 
ล าดบัท่ี 1 ใชบ้ริการ 1-2 คร้ังต่อปี จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58.0 ล าดบัท่ี 2 ใชบ้ริการ 3-4 คร้ัง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ต่อปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.5 และล าดบัท่ี 3 ใชบ้ริการ 5 คร้ังต่อปี หรือมากกวา่ จ านวน 
42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามล าดบั 

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ังในการใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการ
ใช้บริการโชว์รูมรถยนต์ ดังน้ี ล าดับท่ี 1 ค่าใช้จ่ายน้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง จ านวน 138 คน        
คิดเป็นร้อยละ 34.5 ล าดบัท่ี 2 ค่าใชจ่้ายตั้งแต่ 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง จ านวน 182 คน คิดเป็น
ร้อยละ 45.5 ล าดบัท่ี 3 ค่าใช้จ่ายตั้งแต่ 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.8 ล าดบัท่ี 4 ค่าใชจ่้ายมากกวา่ 15,001 บาทต่อคร้ัง จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 ตามล าดบั 

ช่องทางการช าระค่าบริการ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เลือกใช้ช่องทางการช าระค่าบริการของ
โชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ล าดบัท่ี 1 ช าระด้วยเงินสด จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.8 ล าดบัท่ี 2    
ช าระผา่นบตัรเครดิต จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 และล าดบัท่ี 3 ช าระผา่น QR code จ  านวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 กบั ตามล าดบั 
 

4.3  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาค 
 กลางของประเทศไทย 
 

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทยไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้่างใจได ้ดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ โดยใชค้่าเฉล่ียและ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ล าดบัความพึงพอใจในการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปัจจยัความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูม 
 รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

ปัจจยัความพึงพอใจในการบริการของ 
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.62 0.75 พึงพอใจมาก 1 
2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.62 0.81 พึงพอใจมาก 2 
3. ดา้นการการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.49 0.82 พึงพอใจมาก 4 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.46 0.79 พึงพอใจมาก 5 
5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 3.53 0.85 พึงพอใจมาก 3 

รวม 3.54 0.70 พึงพอใจมาก - 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยรวม
มีความพึงพอใจมากเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจในการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.54 และผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขต
ภาคกลางของประเทศไทยแต่ละคน มีความพึงพอใจในการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่า
เท่ากบั 0.70 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 
 ล าดบัท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความพึงพอใจมาก
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึง
มีค่าเท่ากบั 3.62 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.75  
 ล าดบัท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความพึงพอใจมาก
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้า่งใจได ้โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่า
เท่ากบั 3.62 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นความเช่ือถือไวว้่างใจได ้ไม่แตกต่างกนัมาก โดย
พิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.81 

ล าดบัท่ี 3 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความพึงพอใจมาก
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 
3.53 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.85 

ล าดบัท่ี 4 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความพึงพอใจมาก
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นการการตอบสนองต่อลูกคา้โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมี
ค่าเท่ากบั 3.49 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นการการตอบสนองต่อลูกคา้ ไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.82 

ล าดบัท่ี 5 ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความพึงพอใจมาก
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมี
ค่าเท่ากบั 3.46 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.79 

 
ตารางที ่4.10 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. ภายในโชวรู์มรถยนต์มีป้ายบอกจุดบริการอยา่ง
ชดัเจน 

3.60 0.85 พึงพอใจมาก 3 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.10 (ต่อ) 
ความพึงพอใจในการบริการ  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
Mean S.D. 

การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

2. ภายในโชวรู์มรถยนตไ์ม่มีเสียงดงัรบกวนจนท า
ใหเ้กิดความร าคาญ 

3.41 0.99 พึงพอใจมาก 4 

3. โชว์รูมรถยนต์มีท าเลท่ีตั้ งเหมาะสม เห็นได้
ชดัเจน และสะดวกต่อการไปใชบ้ริการ 

3.79 0.87 พึงพอใจมาก 1 

4. การตกแต่งของโชวรู์มรถยนต์สวยงาม สะอาด
ทั้งภายใน และภายนอก 

3.67 0.87 พึงพอใจมาก 2 

รวม 3.62 0.75 พึงพอใจมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความ
พึงพอใจมากเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.62 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ    
ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.75 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 โชวรู์มรถยนต์มีท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เห็นได้ชัดเจน และสะดวกต่อการไปใช้
บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.79 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.87 

ล าดบัท่ี 2 โชวรู์มรถยนต์มีท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เห็นได้ชัดเจน และสะดวกต่อการไปใช้
บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.67 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.87 

ล าดบัท่ี 3 ภายในโชวรู์มรถยนต์มีป้ายบอกจุดบริการอย่างชดัเจน พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์
มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่า
เท่ากบั 3.60 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.85 

ล าดับท่ี 4 ภายในโชว์รูมรถยนต์ไม่มีเสียงดังรบกวนจนท าให้เกิดความร าคาญ พบว่า
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.41 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.99 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.11 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

ความพึงพอใจในการบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไวว้า่งใจได ้

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. พนักงานของโชว์รูมรถยนต์ให้บริการด้วย
ความรอบคอบและถูกตอ้ง 

3.52 0.86 พึงพอใจมาก 3 

2. การให้บริการของโชว์รูมรถยนต์เป็นไปด้วย
ความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา 

3.57 0.93 พึงพอใจมาก 2 

3. ทรัพยสิ์นภายในรถยนต์ไม่สูญหาย และสภาพ
รถยนต์ไม่ได้รับความเสียหาย หลังจากเข้ารับ
บริการ 

3.78 0.96 พึงพอใจมาก 1 

รวม 3.62 0.81 พึงพอใจมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความ
พึงพอใจมากเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.62 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่แตกต่าง
กนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.81 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 ทรัพยสิ์นภายในรถยนต์ไม่สูญหาย และสภาพรถยนต์ไม่ได้รับความเสียหาย 
หลงัจากเขา้รับบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึง
พอใจมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.78 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.96 

ล าดบัท่ี 2 การให้บริการของโชวรู์มรถยนต์เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.57 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.93 

ล าดบัท่ี 3 พนักงานของโชวรู์มรถยนต์ให้บริการด้วยความรอบคอบและถูกต้อง  พบว่า
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.52 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.86 

 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.12 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ความพึงพอใจในการบริการ  
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1 .  พ นั ก ง า น ข อ ง โ ช ว์ รู ม ร ถ ย น ต์ มี ค ว า ม
กระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัที 

3.60 0.92 พึงพอใจมาก 1 

2. โชว์รูมรถยนต์ รับผิดชอบต่อการบริการท่ี
ผดิพลาดหลงัจากท่ีลูกคา้ร้องทุกข ์

3.42 0.97 พึงพอใจมาก 3 

3.  พนักงานสามารถให้บริการได้ตามท่ีลูกค้า
ตอ้งการโดยไม่ขาดตกบกพร่อง 

3.46 0.89 พึงพอใจมาก 2 

รวม 3.49 0.82 พึงพอใจมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความ
พึงพอใจมากเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.49 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่แตกต่าง
กนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.82 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดบัท่ี 1 พนักงานของโชวรู์มรถยนต์มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ทนัที
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.60 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.92 

ล าดบัท่ี 2 พนกังานสามารถให้บริการไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการโดยไม่ขาดตกบกพร่องพบวา่
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.46 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.89 

ล าดับท่ี 3 โชว์รูมรถยนต์รับผิดชอบต่อการบริการท่ีผิดพลาดหลังจากท่ีลูกค้าร้องทุกข์ 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.42 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.97 

 
 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.13 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ความพึงพอใจในการบริการ  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
Mean S.D. 

การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. พนักงานของโชว์รูมรถยนต์มีความรู้ในเร่ือง
ของสินคา้และบริการ 

3.55 0.89 พึงพอใจมาก 1 

2. โชวรู์มรถยนตไ์ดรั้บรางวลัดา้นคุณภาพเก่ียวกบั
ยานยนตจ์ากยีห่อ้รถยนตโ์ดยตรง 

3.44 0.85 พึงพอใจมาก 2 

3. โชว์รูมรถยนต์ได้แสดงให้เห็นถึงการพัฒนา
พนักงานอย่างต่อเน่ืองในการฝึกอบรมด้านยาน
ยนต ์

3.38 0.91 
พึงพอใจ 
ปานกลาง 

3 

รวม 3.46 0.79 พึงพอใจมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความ
พึงพอใจมากเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากับ 3.46 และมีระดับความพึงพอใจต่อ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า             
ไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.79 เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดับท่ี 1 พนักงานของโชว์รูมรถยนต์มีความรู้ในเร่ืองของสินค้าและบริการ  พบว่า
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณาจาก
ค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.55 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.89 

ล าดบัท่ี 2 โชวรู์มรถยนตไ์ดรั้บรางวลัดา้นคุณภาพเก่ียวกบัยานยนตจ์ากยีห่้อรถยนตโ์ดยตรง 
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณา
จากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.44 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.85 

ล าดับท่ี 3 โชว์รูมรถยนต์ได้แสดงให้เห็นถึงการพฒันาพนักงานอย่างต่อเน่ืองในการ
ฝึกอบรมดา้นยานยนต์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึง
พอใจปานกลาง โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.38 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่าง
กนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.91 

 
 
 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.14 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
ความพึงพอใจในการบริการ  
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 

Mean S.D. 
การแปล
ความหมาย 

ล าดบัท่ี 

1. โชวรู์มรถยนตไ์ดจ้ดับริการเพิ่มเติม 3.51 0.99 พึงพอใจมาก 3 
2. พนักงานของโชว์รูมรถยนต์เอาใจใส่รถยนต์
ของผูเ้ขา้รับบริการเสมือนเป็นเจา้ของ 

3.56 0.95 พึงพอใจมาก 1 

3. ทางโชว์รูมรถยนต์ได้มีการโทรสอบถามถึง
ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บหลงัจากท่ีเขา้รับ
บริการ 

3.54 0.94 พึงพอใจมาก 2 

รวม 3.53 0.85 พึงพอใจมาก - 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย มีความ
พึงพอใจมากเก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ีย
ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.53 และมีระดบัความพึงพอใจต่อ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ไม่แตกต่างกนัมาก โดย
พิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.85 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อสามารถ
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 

ล าดับท่ี 1 พนักงานของโชว์รูมรถยนต์เอาใจใส่รถยนต์ของผูเ้ข้ารับบริการเสมือนเป็น
เจา้ของ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดย
พิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.56 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณา
จากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.95 

ล าดบัท่ี 2 ทางโชวรู์มรถยนต์ได้มีการโทรสอบถามถึงความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับ
หลงัจากท่ีเขา้รับบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีความพึง
พอใจมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.54 และมีระดบัความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก 
โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.94 

ล าดบัท่ี 3 โชวรู์มรถยนตไ์ดจ้ดับริการเพิ่มเติม พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทยมีความพึงพอใจมาก โดยพิจารณาจากค่าเฉล่ียซ่ึงมีค่าเท่ากบั 3.51 และมีระดบั
ความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัมาก โดยพิจารณาจากส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.99 
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4.4  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบภาพลักษณ์ทางธุรกิจกับความพึงพอใจในการ                     
บริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามภาพลกัษณ์
ทางธุรกจิ 

 
 ผลการวเิคราะห์เพื่อเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
โชวรู์ม รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามสมมติฐาน ดงัน้ี 

สมมติฐานที ่1 ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ  
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

H0 : ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

H1 : ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 

สถิติท่ีใช ้: การถดถอยพหุ (Multiple Regression) 
 
ตารางที่ 4.15 การทดสอบการถดถอยพหุของความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์ทางธุรกิจกบัระดบั
          ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศ 
          ไทย 

ตวัแปร bi t p-value VIF Tolerance 
ค่าคงท่ี -0.552 -7.599 0.000**   
ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 0.188 7.380 0.000** 2.174 0.460 
ดา้นค าแนะน า 0.114 4.384 0.000** 2.896 0.345 
ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ 0.211 8.145 0.000** 2.685 0.372 
ดา้นต าแหน่งในตลาด 0.202 8.197 0.000** 2.021 0.495 
ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 0.246 11.560 0.000** 2.154 0.464 
ดา้นราคา 0.221 12.160 0.000** 2.176 0.460 
R = 0.955; R2 = 0.913; Adjusted R2 = 0.912; F = 686.855 
หมายเหตุ ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) โดยวิธี Enter พบว่าค่า F เท่ากบั 686.855 มีค่า p-value = 0.000** ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 
แสดงว่ามีตวัแปรภาพลกัษณ์ทางธุรกิจอย่างน้อยหน่ึงตวัมีอิทธิพลต่อต่อระดบัความพึงพอใจใน
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คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยมีค่า Adjusted R2 
เท่ากบั 0.912 ซ่ึงอธิบายวา่ปัจจยัภาพลกัษณ์ทางธุรกิจท่ีเป็นตวัแปรตน้สามารถอธิบายความผนัแปร
ของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ได้
ร้อยละ 91.2 และพบวา่ปัจจยัภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 คือ ดา้นการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ (b1 = 0.188) ด้านค าแนะน า (b2 = 0.114) ด้านการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์   
(b3 = 0.211) ด้านต าแหน่งในตลาด (b4 = 0.202) ด้านการขับเคล่ือนทางสังคม  (b5 = 0.246) และ     
ดา้นราคา (b6 = 0.221) แสดงว่าภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย 
 นอกจากน้ีปัจจัยด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า ด้านค าแนะน า  ด้านการขับเคล่ือน
ความสัมพนัธ์ ด้านต าแหน่งในตลาด ด้านการขบัเคล่ือนทางสังคม และด้านราคา ไม่พบปัญหา 
Multicolinearity เน่ืองจาก VIF มีค่าอยูร่ะหวา่ง 2.021 ถึง 2.896 ซ่ึงเป็นค่าท่ีไม่เกิน 10 ดงันั้น ตวัแปร
ท่ีผา่นการคดัเลือกสามารถน ามาสร้างสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
 
 Ŷ = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 + b6x6 

 
 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย   
= -0.552 + 0.188(การติดต่อส่ือสารกับลูกค้า) + 0.114(ค าแนะน า) + 0.211(การขับเคล่ือน
ความสัมพนัธ์) + 0.202(ต าแหน่งในตลาด) + 0.246(การขบัเคล่ือนทางสังคม) + 0.221(ราคา) 
 จากสมการสามารถอธิบายไดด้งัน้ี เม่ือภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทย ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้เปล่ียนแปลงไปหน่ึงหน่วย จะท าให้ระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
เปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนัเท่ากบั 0.188 หน่วย ขณะท่ีภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชว์รูม 
รถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ในด้านอ่ืนๆ คือ ด้านค าแนะน า ด้านการขบัเคล่ือน
ความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคานั้นมีค่าคงท่ี 
 เ ม่ือภาพลักษณ์ทางธุรกิจของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย                     
ดา้นค าแนะน าเปล่ียนแปลงไปหน่ึงหน่วย จะท าให้ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนัเท่ากบั 0.114 
หน่วย ขณะท่ีภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ในดา้นอ่ืนๆ 
คือ ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการ
ขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคานั้นมีค่าคงท่ี 
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 เม่ือภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ด้านการ
ขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ เปล่ียนแปลงไปหน่ึงหน่วย จะท าให้ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกัน
เท่ากบั 0.211 หน่วย ขณะท่ีภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศ
ไทย ในดา้นอ่ืนๆ คือ ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นค าแนะน า ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการ
ขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคานั้นมีค่าคงท่ี 
 เม่ือภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ดา้นต าแหน่ง
ในตลาด เปล่ียนแปลงไปหน่ึงหน่วย จะท าให้ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ       
โชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนัเท่ากบั 0.202 
หน่วย ขณะท่ีภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ในดา้นอ่ืนๆ 
คือ ด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า ด้านค าแนะน า ด้านการขับเคล่ือนความสัมพนัธ์  ด้านการ
ขบัเคล่ือนทางสังคม และดา้นราคานั้นมีค่าคงท่ี 
 เม่ือภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ด้านการ
ขบัเคล่ือนทางสังคม เปล่ียนแปลงไปหน่ึงหน่วย จะท าใหร้ะดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนัเท่ากบั 0.246 
หน่วย ขณะท่ีภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ในดา้นอ่ืนๆ 
คือ ดา้นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นค าแนะน า ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งใน
ตลาด และดา้นราคานั้นมีค่าคงท่ี 
 เม่ือภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย ดา้นราคา 
เปล่ียนแปลงไปหน่ึงหน่วย จะท าให้ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์
ในเขตภาคกลางของประเทศไทยเปล่ียนแปลงไปในทิศทางเดียวกนัเท่ากบั 0.221 หน่วย ขณะท่ี
ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ในดา้นอ่ืนๆ คือ ดา้นการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ ดา้นค าแนะน า ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด และ
ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคมนั้นมีค่าคงท่ี 
 กล่าวโดยสรุปคือ หากมีการสร้างภาพลกัษณ์โดยเน้นในด้านการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ 
ดา้นค าแนะน า ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม 
และดา้นราคา เพิ่มมากข้ึน ย่อมมีผลท าให้ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูม 
รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยเพิ่มมากข้ึนเช่นเดียวกนั 
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4.5  ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจในการ                   
บริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามพฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการ 

 
 ผลการวิเคราะห์เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี 

สมมติฐานที่ 2 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั  

สมมติฐานที่ 2.1 พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของวตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั 

H0 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของวตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของวตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช ้: ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 
ตารางที ่4.16 ค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) และ p-value ของการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการ
 ใช้บริการกบัความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
 ประเทศไทย จ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการโดยวิธีความแปรปรวน
 ทางเดียว (One-way ANOVA) 

วตัถุประสงค์
ในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

ซ้ืออะไหล่ 92 3.492 3.529 3.413 3.544 3.384 
น ารถยนต์มา
เช็คระยะ 

210 3.755 3.744 3.646 3.533 3.765 

อ่ืนๆ 98 3.436 3.442 3.245 3.204 3.180 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 

วตัถุประสงค์
ในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

p-value 0.000** 0.004** 0.000** 0.001** 0.000** 
หมายเหตุ ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
    อ่ืนๆ คือ ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์และขอความช่วยเหลือฉุกเฉิน 
  
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยจ าแนกตามวตัถุประสงค์ในการ
เลือกใชบ้ริการพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการดงัน้ี ซ้ืออะไหล่ น ารถยนตม์า
เช็คระยะ และมีวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต์ 
และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินใน ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ตอ้งการซ้ืออะไหล่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.492 น ารถยนตม์าเช็คระยะมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.755 และมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการอ่ืนๆ 
ไดแ้ก่ ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต์ และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.436 
โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการ
ในส่วนของวตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนัจะมี
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ ดงัน้ี ตอ้งการซ้ืออะไหล่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.529      
น ารถยนตม์าเช็คระยะมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.744 และมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 
ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.442 โดยดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.004 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของ
วตัถุประสงค์ ในการเลือกใช้บริการด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้  แตกต่างกันจะมีระดับความ        
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ ดงัน้ี ตอ้งการซ้ืออะไหล่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.413      เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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น ารถยนตม์าเช็คระยะมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.646 และมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 
ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.245 โดยดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของ
วตัถุประสงค์ ในการเลือกใช้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า แตกต่างกันจะมีระดับความ         
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ตอ้งการซ้ืออะไหล่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.544 
น ารถยนตม์าเช็คระยะมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.533 และมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 
ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.204 โดยดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วน
ของวตัถุประสงค์ ในการเลือกใช้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ตอ้งการซ้ืออะไหล่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.384 น ารถยนต์
มาเช็คระยะมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.765 และมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ซ่อมหรือ 
เคลมประกนัภยัรถยนต ์และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.180 โดยดา้นการเอาใจ
ใส่ลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของวตัถุประสงค ์ใน
การเลือกใช้บริการด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 
 ดงันั้นจึงใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์กบัวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่
ดงัแสดงในตารางท่ี 4.17 
 
ตารางที่ 4.17  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดบัความพึงพอใจใน
 คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ จ  าแนกตามวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้
 บริการเป็นรายคู่ โดยวธีิ LSD 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 

การบริการของโชวรู์มรถยนต ์ 𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.492 1 - 0.005** 0.606 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
ความพึงพอใจในคุณภาพ 

การบริการของโชวรู์มรถยนต ์ 𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
3.755 2  - 0.000** 
3.436 3   - 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.529 1 - 0.031* 0.454 
3.744 2  - 0.002** 
3.442 3   - 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
3.413 1 - 0.022* 0.153 
3.646 2  - 0.000** 
3.245 3   - 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
3.544 1 - 0.917 0.003** 
3.533 2  - 0.001** 
3.204 3   - 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
3.384 1 - 0.000** 0.085 
3.765 2  - 0.000** 
3.180 3   - 

หมายเหตุ 1 หมายถึง ซ้ืออะไหล่ 
    2 หมายถึง น ารถยนตม์าเช็คระยะ  
    3 หมายถึง อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนตแ์ละขอความช่วยเหลือฉุกเฉินใน 

   กรณีรถมีปัญหา 
   *   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

    ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ จ  าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเลือกใช้บริการเป็น
รายคู่ โดยวธีิ LSD พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการดงัน้ี ซ้ืออะไหล่ น ารถยนต์
มาเช็คระยะ และมีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ซ่อมหรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์
และขอความช่วยเหลือฉุกเฉินใน ซ่ึงสามารถอธิบายในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีวตัถุประสงคใ์นการ
เลือกใช้บริการ เพราะต้องการซ้ือรถยนต์ และอะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจากผูท่ี้น า
รถยนต์มาเช็คระยะ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 การน ารถยนต์มาเช็คระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ีย
ของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการแตกต่างจากการน ารถมาซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 และการน ารถยนตม์าเช็คระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจากการขอความช่วยเหลือฉุกเฉิน อยา่ง
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ท่ีมีวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้
บริการแตกต่างกันคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูม 
รถยนตใ์นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใช้
บริการ เพราะตอ้งการซ้ือรถยนต ์และอะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้แตกต่างจากผูท่ี้น ารถยนต์มาเช็คระยะ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และการน ารถยนต์มาเช็คระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้แตกต่างจากการ
น ารถมาซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต์ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนผูใ้ช้บริการ
โชวรู์มรถยนต์ท่ีมีวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ไม่แตกต่าง
กนั 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใช้
บริการ เพราะตอ้งการซ้ือรถยนต ์และอะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในด้านการตอบสนองต่อลูกคา้แตกต่างจากผูท่ี้น ารถยนต์มาเช็คระยะ 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 การน ารถยนต์มาเช็คระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดับความ        
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้แตกต่างจากการน า
รถมาซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และการน ารถยนตม์า
เช็คระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้แตกต่างจากการขอความช่วยเหลือฉุกเฉิน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ท่ีมีวตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการแตกต่างกันคู่ อ่ืนๆ           
มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการตอบสนอง
ต่อลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีวตัถุประสงค์ในการ
เลือกใช้บริการ เพราะต้องการซ้ือรถยนต์ และอะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างจากการน ารถมา

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และการน ารถยนตม์าเช็ค
ระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างจากการน ารถมาซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์มีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการแตกต่าง
กนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์วตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการ 
เพราะตอ้งการซ้ือรถยนต์ และอะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างจากผูท่ี้น ารถยนตม์าเช็คระยะ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 การน ารถยนต์มาเช็คระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างจากการน ารถมาซ่อม หรือเคลม
ประกนัภยัรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และการน ารถยนตม์าเช็คระยะซ่ึงมีค่าเฉล่ีย
ของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
แตกต่างจากการขอความช่วยเหลือฉุกเฉิน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนผูใ้ช้บริการ
โชวรู์มรถยนตท่ี์มีวตัถุประสงคใ์นการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 2.2  พฤติกรรมผูเ้ข้ารับบริการในส่วนของเหตุผลในการเลือกใช้บริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั 

H0 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของส่วนของเหตุผล ในการเลือกใชบ้ริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์ม รถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของส่วนของเหตุผลในการเลือกใช้บริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์ม รถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช ้: ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 
 
 
 
 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.18 ค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) และ p-value ของการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการ
 ใช้บริการกบัความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
 ประเทศไทย จ าแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการโดยวธีิความแปรปรวนทางเดียว 
 (One-way ANOVA) 

เหตุผลในการ
เลือกใช้
บริการ 

n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

ท าเลท่ีตั้งดี
และสถานท่ี
ใหบ้ริการไป
มาไดอ้ยา่ง
สะดวกสบาย 

168 3.655 3.651 3.464 3.472 3.667 

อะไหล่
เพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 
ไม่ตอ้งรอ
สั่งซ้ืออะไหล่ 

27 3.324 3.370 3.173 3.210 3.247 

กระบวนการ
ในการ
ใหบ้ริการท่ี
รวดเร็ว และ
เป็นมาตรฐาน 

73 3.719 3.863 3.694 3.612 3.671 

บริการและ
โปรโมชัน่
น่าสนใจ 

29 3.345 3.391 3.494 3.333 3.138 

บริการซ่อมท่ี
มีคุณภาพ 
รวมไปถึง
รับประกนั
คุณภาพหลงั
การซ่อม 

76 3.658 3.531 3.474 3.417 3.447 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางที ่4.18 (ต่อ) 

เหตุผลในการ
เลือกใช้
บริการ 

n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

ช่องทางใน
การติดต่อ 
ส่ือสารไดง่้าย 

10 3.250 3.433 3.333 3.267 3.167 

เจา้หนา้ท่ีเอา
ใจใส่ให้
ความส าคญั
กบัลูกคา้ได้
ทัว่ถึง 

17 3.616 3.588 3.628 3.490 3.373 

p-value 0.046* 0.037* 0.147 0.001** 0.004** 
หมายเหตุ *   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.18 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย  โดยจ าแนกตามเหตุผลในการเลือกใช้
บริการพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการดงัน้ี ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไปมา
ไดอ้ยา่งสะดวกสบาย อะไหล่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ กระบวนการในการ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน บริการและโปรโมชัน่น่าสนใจ บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวม
ไปถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย และเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ให้
ความส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึง ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไป
มาไดอ้ย่างสะดวกสบายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.655 อะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ือ
อะไหล่มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.324 กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็วและเป็นมาตรฐานมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.719 บริการและโปรโมชัน่น่าสนใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.755 บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไป
ถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.658 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารได้ง่าย        
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.250 และเจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ให้ความส าคญักบัลูกคา้ได้ทัว่ถึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.616  โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value เท่ากบั 0.046 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บริการในส่วนของเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนัจะมี
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีใหบ้ริการไปมาไดอ้ยา่ง
สะดวกสบายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.651 อะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.370 กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็วและเป็นมาตรฐานมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.863 บริการและโปรโมชั่นน่าสนใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.391 บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึง
รับประกันคุณภาพหลังการซ่อม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.531 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารได้ง่าย              
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.433 และเจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ให้ความส าคญักบัลูกคา้ได้ทัว่ถึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.588  โดยด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.037 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ข้ารับ
บริการในส่วนของเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกนัจะมีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีใหบ้ริการไปมาไดอ้ยา่ง
สะดวกสบายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.464 อะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.173 กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็วและเป็นมาตรฐานมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.694 บริการและโปรโมชั่นน่าสนใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.494 บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึง
รับประกันคุณภาพหลังการซ่อม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.474 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารได้ง่าย              
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.333 และเจา้หน้าท่ีเอาใจใส่ให้ความส าคญักบัลูกคา้ได้ทัว่ถึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.628  โดยด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่า p-value เท่ากับ 0.147 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ข้ารับ
บริการในส่วนของเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่าง
กนั 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไปมาได้
อยา่งสะดวกสบายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.472 อะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.210 กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็วและเป็นมาตรฐานมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.612 บริการและโปรโมชั่นน่าสนใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.333 บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึง
รับประกนัคุณภาพหลังการซ่อม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.417 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารได้ง่าย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.267 และเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ให้ความส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.490  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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โดยดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.311 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการ
ในส่วนของเหตุผลในการเลือกใช้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่าง
กนั 
 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ ดงัน้ี ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไปมาได้อย่าง
สะดวกสบายมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.667 อะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.247 กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็วและเป็นมาตรฐานมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.671 บริการและโปรโมชั่นน่าสนใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.138 บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึง
รับประกนัคุณภาพหลังการซ่อม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.447 ช่องทางในการติดต่อส่ือสารได้ง่าย มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.167 และเจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ให้ความส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.373  
โดยดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.004 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วน
ของเหตุผลในการเลือกใช้บริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดงันั้นจึงใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์กบัเหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ดงั
แสดงในตารางท่ี 4.19 
 
ตารางที่ 4.19  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดบัความพึงพอใจใน
 คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ จ  าแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเป็น
 รายคู่ โดยวธีิ LSD 

ความพึง
พอใจใน
คุณภาพ

การบริการ
ของโชว ์
รูมรถยนต ์

𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 

1 2 3 4 5 6 7 

ดา้นความ
เป็น

รูปธรรม
ของบริการ 

3.655 1 - 0.034* 0.539 0.040* 0.976 0.097 0.617 
3.324 2  - 0.020* 0.917 0.047* 0.789 0.067 
3.719 3   - 0.023* 0.617 0.064 0.878 
3.345 4    - 0.056 0.730 0.077 
3.658 5     - 0.106 0.646 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.19  (ต่อ) 
ความพึง
พอใจใน
คุณภาพ

การบริการ
ของโชวรู์
มรถยนต ์

𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 

1 2 3 4 5 6 7 

 3.250 6      - 0.094 
3.616 7       - 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

3.651 1 - 0.091 0.059 0.107 0.278 0.404 0.759 
3.370 2  - 0.006** 0.924 0.371 0.832 0.379 
3.863 3   - 0.007** 0.012* 0.112 0.203 
3.391 4    - 0.423 0.885 0.419 
3.531 5     - 0.717 0.789 
3.433 6      - 0.627 
3.588 7       - 

ดา้นการให้
ความ

เช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ 

3.472 1 - 0.013* 0.547 0.363 0.539 0.295 0.743 
3.210 2  - 0.008** 0.208 0.053 0.630 0.052 
3.612 3   - 0.224 0.301 0.207 0.997 
3.333 4    - 0.654 0.666 0.383 
3.417 5     - 0.446 0.530 
3.267 6      - 0.287 
3.490 7       - 

ดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้ 

3.667 1 - 0.016* 0.969 0.002** 0.058 0.067 0.167 
3.247 2  - 0.025* 0.626 0.285 0.795 0.627 
3.671 3   - 0.004** 0.103 0.074 0.185 
3.138 4    - 0.090 0.925 0.358 
3.447 5     - 0.318 0.739 
3.167 6      - 0.537 
3.373 7       - 

หมายเหตุ 1 หมายถึง ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีใหบ้ริการไปมาไดอ้ยา่งสะดวกสบาย 
    2 หมายถึง อะไหล่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่  
    3 หมายถึง กระบวนการในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน 
    4 หมายถึง บริการ และโปรโมชัน่น่าสนใจ 
    5 หมายถึง บริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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    6 หมายถึง ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
    7 หมายถึง เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 

   *   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดับความ      
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ จ  าแนกตามเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเป็นราย
คู่ โดยวิธี LSD พบว่าผูใ้ช้บริการมีเหตุผลในการเลือกใช้บริการดังน้ี ท าเลท่ีตั้ งดีและสถานท่ี
ให้บริการไปมาได้อย่างสะดวกสบาย อะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ 
กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็วและเป็นมาตรฐาน บริการ และโปรโมชัน่น่าสนใจ บริการ
ซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม ช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย และ
เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึง ซ่ึงสามารถอธิบายในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์เหตุผลในการเลือกใช้
บริการ เพราะท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไปมาไดอ้ย่างสะดวกสบายซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
แตกต่างจากอะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไปมาได้อย่างสะดวกสบายซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
แตกต่างจากบริการ และโปรโมชัน่น่าสนใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อะไหล่เพียงพอ
ต่อการให้บริการ ไม่ต้องรอสั่งซ้ืออะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจากกระบวนการในการ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อะไหล่เพียงพอต่อ
การให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจากบริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไป
ถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กระบวนการในการ
ให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐานซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนต์ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจากการบริการ และโปรโมชั่น
น่าสนใจ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ท่ีมีเหตุผลในการ
เลือกใช้บริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ     
โชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
เพราะอะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ต้องรอสั่งซ้ืออะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดับความ          

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้แตกต่างจาก
กระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
และกระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐานซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ตกต่างจากบริการซ่อมท่ีมี
คุณภาพ รวมไปถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ท่ีมีเหตุผลในการเลือกใช้บริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในด้านด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ ไม่
แตกต่างกนั 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีเหตุผลในการเลือกใช้
บริการ เพราะท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไปมาไดอ้ย่างสะดวกสบายซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
แตกต่างจากอะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และอะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แตกต่าง
จากกระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
ไม่แตกต่างกนั 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์มีเหตุผลในการเลือกใช้บริการ 
เพราะ ท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีให้บริการไปมาไดอ้ยา่งสะดวกสบายซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านการเอาใจใส่ลูกค้า แตกต่างจากอะไหล่
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ท าเลท่ีตั้งดี
และสถานท่ีให้บริการไปมาไดอ้ย่างสะดวกสบายซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างจากบริการ และโปรโมชัน่น่าสนใจ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01อะไหล่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
แตกต่างจากกระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และกระบวนการในการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐานซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้แตกต่างจากการ
บริการ และโปรโมชัน่น่าสนใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สมมติฐานที ่2.3 พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัจะมี
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั 

H0 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของส่วนของช่วงเวลาท่ีใช้บริการแตกต่าง
กนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของส่วนของช่วงเวลาท่ีใช้บริการแตกต่าง
กนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช ้: ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 
ตารางที ่4.20 ค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) และ p-value ของการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการ
 ใช้บริการกบัความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
 ประเทศไทย จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการโดยวิธีความแปรปรวนทางเดียว (One-
 way ANOVA) 

ช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ 

n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

ช่วงท่ีรถยนต์
มีปัญหา 

95 3.447 3.509 3.326 3.312 3.302 

ช่วงท่ีตอ้งการ
รถยนตค์นั
ใหม่ 

36 3.382 3.352 3.324 3.477 3.194 

ช่วงท่ีครบ
ก าหนด
ระยะเวลา
ตรวจเช็ค
สภาพรถยนต ์

269 3.707 3.696 3.576 3.503 3.662 

p-value 0.002** 0.016* 0.017* 0.125 0.000** 
หมายเหตุ *   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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จากตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย  โดยจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 
พบว่าผูใ้ช้บริการมีช่วงเวลาท่ีใช้บริการดงัน้ี ช่วงท่ีรถยนต์มีปัญหา ช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์คนัใหม่ 
และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.447 ช่วงท่ีต้องการรถยนต์คนัใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.382 และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลา
ตรวจเช็คสภาพรถยนต ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.707 โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.002 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์
ในเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ค่าเฉล่ียของระดบัความ    พึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่วงท่ีรถยนต์มีปัญหามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.509 
ช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์คนัใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.352 และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็ค
สภาพรถยนต์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.696 โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.016 
แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดับความ     
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.326 
ช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์คนัใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.324 และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็ค
สภาพรถยนต์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.576 โดยดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.017 
แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ 
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.312 
ช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์คนัใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.477 และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็ค
สภาพรถยนต์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.503 โดยด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 
0.125 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาค
กลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหามีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.302 ช่วงท่ี
ตอ้งการรถยนต์คนัใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.194 และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพ
รถยนต์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.662 โดยด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 แสดงว่า
พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัจะมี
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดงันั้นจึงใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์กบัเหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ดงั
แสดงในตารางท่ี 4.20 
 
ตารางที่ 4.21  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดบัความพึงพอใจใน
 คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ จ  าแนกตามช่วงเวลาท่ีใช้บริการ เป็นรายคู่ 
 โดยวธีิ LSD 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 

การบริการของโชวรู์มรถยนต ์ 𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
3.447 1 - 0.654 0.004** 
3.382 2  - 0.014* 
3.707 3   - 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.509 1 - 0.317 0.050 
3.352 2  - 0.016* 
3.696 3   - 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
3.326 1 - 0.989 0.011* 
3.324 2  - 0.083 
3.576 3    

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
3.302 1 - 0.510 0.000** 
3.194 2  - 0.002** 
3.662 3   - 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที่ 4.21  (ต่อ) 
ความพึงพอใจในคุณภาพ 

การบริการของโชวรู์มรถยนต ์ 𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 
1 2 3 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
3.509 1 - 0.317 0.050 
3.352 2  - 0.016* 
3.696 3   - 

หมายเหตุ 1 หมายถึง ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหา 
    2 หมายถึง ช่วงท่ีตอ้งการรถยนตค์นัใหม่  
    3 หมายถึง ช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์

   *   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ จ  าแนกตามช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ เป็นรายคู่ โดยวิธี 
LSD พบว่าผูใ้ช้บริการมีช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ดงัน้ี ช่วงท่ีรถยนต์มีปัญหา ช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์     
คนัใหม่ และช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์ซ่ึงสามารถอธิบายในแต่ละดา้นได้
ดงัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์เลือกช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ เน่ืองมาจาก ช่วงท่ีรถยนต์มีปัญหา ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจากช่วงท่ีครบก าหนด
ระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์
คนัใหม่ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจากช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต์ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์เลือกช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่าง
กนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการไม่แตกต่างกนั 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์เลือกช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 
เน่ืองมาจาก ช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์คนัใหม่ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้แตกต่างจากช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลา
ตรวจเช็คสภาพรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์เลือก
ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่แตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์เลือกช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 
เน่ืองมาจาก ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหา ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนต์ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้แตกต่างจากช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็ค
สภาพรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์เลือกช่วงเวลา
ท่ีใช้บริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์ม 
รถยนตใ์นดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่แตกต่างกนั 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า  พบว่าผู ้ใช้บริการโชว์รูมรถยนต์เลือกช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 
เน่ืองมาจาก ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหา ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนต์ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้แตกต่างจากช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพ
รถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และช่วงท่ีตอ้งการรถยนตค์นัใหม่ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของ
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้แตกต่างจาก
ช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต์ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วน
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ท่ีเลือกช่วงเวลาท่ีใช้บริการแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความ 
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2.4 พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของความถ่ีในการใชบ้ริการท่ีแตกต่าง
กนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศ
ไทยแตกต่างกนั 

H0 : พฤติกรรมผู ้เข้ารับบริการในส่วนของส่วนของความถ่ีในการใช้บริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : พฤติกรรมผู ้เข้ารับบริการในส่วนของส่วนของความถ่ีในการใช้บริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช ้: ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
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ตารางที ่4.22 ค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) และ p-value ของการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการ 
ใช้บริการกบัความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการโดยวิธีความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) 

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

1-2 คร้ังต่อปี 232 3.584 3.599 3.435 3.422 3.507 
3-4 คร้ังต่อปี 126 3.671 3.616 3.540 3.437 3.519 
5 คร้ังต่อปี 
หรือมากกวา่ 

42 3.631 3.754 3.683 3.691 3.730 

p-value 0.580 0.519 0.153 0.120 0.285 
 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยจ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 
พบว่าผูใ้ช้บริการมีความถ่ีในการใช้บริการดงัน้ี 1-2 คร้ังต่อปี 3-4 คร้ังต่อปี และ5 คร้ังต่อปี หรือ
มากกวา่ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี 1-2 คร้ังต่อปี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.584 
3-4 คร้ังต่อปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.671 และ5 คร้ังต่อปี หรือมากกวา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.631 โดยดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value เท่ากบั 0.580 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วน
ของความถ่ีในการใชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี 1-2 คร้ังต่อปี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.599 3-4 คร้ัง
ต่อปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.616 และ5 คร้ังต่อปี หรือมากกว่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.754 โดยดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.519 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของความถ่ี
ในการใชบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดับความ     
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี 1-2 คร้ังต่อปี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.435 3-4 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



84 
 

คร้ังต่อปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.540 และ5 คร้ังต่อปี หรือมากกวา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.683 โดยดา้นการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.519 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของความถ่ี
ในการใชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี 1-2 คร้ังต่อปี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.422 3-4 
คร้ังต่อปี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.437 และ5 คร้ังต่อปี หรือมากกวา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.691 โดยดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.120 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของ
ความถ่ีในการใชบ้ริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 
 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี 1-2 คร้ังต่อปี  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.507 3-4 คร้ังต่อปี มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.519 และ5 คร้ังต่อปี หรือมากกว่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.730 โดยดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.285 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของความถ่ีในการใช้
บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ    
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2.5 พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีแตกต่างกนั
จะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั 

H0 : พฤติกรรมผูเ้ข้ารับบริการในส่วนของส่วนของค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้บริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : พฤติกรรมผูเ้ข้ารับบริการในส่วนของส่วนของค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้บริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช ้: ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
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ตารางที ่4.23 ค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) และ p-value ของการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการ
 ใช้บริการกบัความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
 ประเทศไทย จ าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการโดยวิธีความแปรปรวนทาง
 เดียว (One-way ANOVA) 

ค่าใชจ่้ายเฉล่ีย
ต่อคร้ัง 

n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

นอ้ยกวา่ 
5,000 บาทต่อ
คร้ัง 

138 3.748 3.778 3.592 3.529 3.732 

5,001 – 
10,000 บาท
ต่อคร้ัง 

182 3.602 3.645 3.526 3.476 3.522 

10,001 – 
15,000 บาท
ต่อคร้ัง 

51 3.314 3.170 3.150 3.170 3.137 

มากกวา่ 
15,001 บาท
ต่อคร้ัง 

29 3.612 3.517 3.437 3.471 3.368 

p-value 0.006** 0.000** 0.010* 0.044* 0.000** 
หมายเหตุ *   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย  โดยจ าแนกตามค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง
พบว่าผูใ้ช้บริการมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังดงัน้ี น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง 5,001 – 10,000 บาทต่อ
คร้ัง 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง และมากกวา่ 15,001 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ังมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.748 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.602 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.314 และมากกว่า 15,001 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.612 โดยดา้นความเป็นเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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รูปธรรมของบริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.006 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ข้ารับบริการในส่วนของ
ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ังมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.778 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.645 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.170 และมากกวา่ 15,001 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.517 โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ
ได ้มีค่า p-value เท่ากบั 0.000 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว ์    
รูมรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ังมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.592 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.526 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.150 และมากกว่า 15,001 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.437 โดยดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.010 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อ
คร้ัง ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ังมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.529 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.476 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.170 และมากกวา่ 15,001 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.471 โดยดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.044 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อ
คร้ัง ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ังมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.732 
5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.522 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.137 และมากกว่า 15,001 บาทต่อคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.368 โดยด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่า       
p-value เท่ากบั 0.000 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ดา้นการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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เอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขต
ภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 ดงันั้นจึงใชว้ธีิ Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์กบัเหตุผลในการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนัเป็นรายคู่ดงั
แสดงในตารางท่ี 4.24 
 
ตารางที่ 4.24  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดบัความพึงพอใจใน
 คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ
 เป็นรายคู่ โดยวธีิ LSD 

ความพึงพอใจในคุณภาพ 

การบริการของ 
โชวรู์มรถยนต ์

𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 

1 2 3 4 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

3.748 1 - 0.082 0.000** 0.372 
3.602 2  - 0.015* 0.944 
3.314 3   - 0.086 
3.612 4    - 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3.778 1 - 0.135 0.000** 0.106 
3.645 2  - 0.000** 0.419 
3.170 3   - 0.059 
3.517 4    - 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 

3.592 1 - 0.473 0.001** 0.353 
3.526 2  - 0.004** 0.586 
3.150 3   - 0.132 
3.437 4    - 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ 

3.529 1 - 0.549 0.005** 0.717 
3.476 2  - 0.014* 0.975 
3.170 3   - 0.098 
3.471 4    - 

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
3.732 1 - 0.026* 0.000** 0.033* 
3.522 2  - 0.004** 0.354 
3.137 3   - 0.234 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางที ่4.24  (ต่อ) 
ความพึงพอใจในคุณภาพ 

การบริการของ 
โชวรู์มรถยนต ์

𝑋̅ 
กลุ่ม
ท่ี 

p-value 

1 2 3 4 

 3.368 4    - 
หมายเหตุ 1 หมายถึง นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง 
    2 หมายถึง 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง 
    3 หมายถึง 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง 
    4 หมายถึง มากกวา่ 15,001 บาทต่อคร้ัง 

   *   มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

จากตารางท่ี 4.24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) ของระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ จ  าแนกตามค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้บริการ เป็น
รายคู่ โดยวธีิ LSD พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ ดงัน้ี นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อ
คร้ัง 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง และมากกวา่ 15,001 บาทต่อคร้ัง ซ่ึง
สามารถอธิบายในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง
ท่ีใช้บริการดงัน้ี น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างจาก 10,001 – 15,000 บาท
ต่อคร้ังอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
แตกต่างจาก 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ังอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ช้บริการ
โชวรู์มรถยนต์ท่ีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการไม่แตกต่างกนั 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้
บริการดงัน้ี นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ตกต่างจาก 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ังอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้แตกต่างจาก 10,001 – 15,000 
บาทต่อคร้ังอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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คร้ังท่ีแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์
ในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่แตกต่างกนั 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้
บริการดงัน้ี นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้แตกต่างจาก 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ังอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้แตกต่างจาก 10,001 – 15,000 
บาทต่อคร้ังอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อ
คร้ังท่ีแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์
ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่แตกต่างกนั 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ี
ใช้บริการดงัน้ี น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แตกต่างจาก 10,001 – 15,000 บาทต่อ
คร้ังอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แตกต่างจาก 
10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ังอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีแตกต่างกนัคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่แตกต่างกนั 

ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ 
ดงัน้ี น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชวรู์มรถยนต์ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างจาก 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างจาก 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความ     
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างจาก มากกว่า 
15,001 บาทต่อคร้ัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
แตกต่างจาก 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ส่วนผูใ้ชบ้ริการ
โชว์รูมรถยนต์ท่ีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใช้บริการแตกต่างกันคู่อ่ืนๆมีค่าเฉล่ียของระดับความ        
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ไม่แตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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สมมติฐานที่ 2.6  พฤติกรรมผูเ้ข้ารับบริการในส่วนของช่องทางการช าระค่าบริการท่ี
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั 

H0 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของส่วนของช่องทางการช าระค่าบริการท่ี
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

H1 : พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของส่วนของช่องทางการช าระค่าบริการท่ี
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใช ้: ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 
ตารางที ่4.25 ค่าเฉล่ีย ( 𝑋̅ ) และ p-value ของการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการ
 ใช้บริการกบัความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
 ประเทศไทย จ าแนกตามช่องทางการช าระค่าบริการ โดยวิธีความแปรปรวนทางเดียว 
 (One-way ANOVA) 

ช่องทางการ
ช าระ

ค่าบริการ  
n 

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ 
ดา้นความ

เป็นรูปธรรม
ของบริการ 

ดา้นความ
เช่ือถือ

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ 

ดา้นการ
เอาใจใส่
ลูกคา้ 

ช าระด้วยเงิน
สด 

219 3.623 3.661 3.508 3.510 3.480 

ช าระผา่น QR 
code 

4 3.500 3.750 3.083 3.333 3.417 

ช าระผา่นบตัร
เครดิต 

177 3.612 3.569 3.486 3.390 3.605 

p-value 0.939 0.505 0.585 0.304 0.334 
 
จากตารางท่ี 4.25 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการ

บริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย  โดยจ าแนกตามช่องทางการช าระ
ค่าบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีช่องทางการช าระค่าบริการดงัน้ี ช าระดว้ยเงินสด ช าระผา่น QR code 
และช าระผา่นบตัรเครดิต ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่องทางการช าระค่าบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.623 ช าระผา่น QR code มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.500 และช าระผา่นบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.612 โดยดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่า p-value เท่ากบั 0.939 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับ
บริการในส่วนของช่องทางการช าระค่าบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนัจะมี
ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่
แตกต่างกนั 
 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ค่าเฉล่ียของระดบัความ    พึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่องทางการช าระค่าบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.661 ช าระผา่น QR code มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.750 และช าระผา่นบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.569 
โดยดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.505 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการใน
ส่วนของช่องทางการช าระค่าบริการ ด้านความเช่ือถือไวว้างใจได้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความ      
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 
 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดับความ     
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่องทางการช าระค่าบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.508 ช าระผา่น QR code มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.083 และช าระผา่นบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.486 
โดยดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีค่า p-value เท่ากบั 0.585 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการใน
ส่วนของช่องทางการช าระค่าบริการ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า แตกต่างกันจะมีระดบัความ       
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 
 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่องทางการช าระค่าบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.510 ช าระผา่น QR code มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.333 และช าระผา่นบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.390 
โดยดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่า p-value เท่ากบั 0.585 แสดงวา่พฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการ
ในส่วนของช่องทางการช าระค่าบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่าง
กนั 
 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนต์ ดงัน้ี ช่องทางการช าระค่าบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.480 
ช าระผ่าน QR code มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.417 และช าระผ่านบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.605 โดย
ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้มีค่า p-value เท่ากบั 0.334 แสดงว่าพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการในส่วนของ
ช่องทางการช าระค่าบริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย โดยในบทน้ีผูว้จิยัจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 

5.1  สรุปผลการวจิัย 
 
 การสรุปผลการวจิยั แยกออกเป็น 5 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 5.1.1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ 
 งานวิจยัคร้ังน้ีไดเ้ก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ ทั้งหมด 400คน โดยเก็บขอ้มูล
จากผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์ส่วนใหญ่ในกรุงเทพมหานคร รองลงมาปทุมธานี และสมุทรปราการ 
ซ่ึงจะเก็บขอ้มูลโชวรู์มรถยนต์ทั้งหมด 11 ยี่ห้อ โดยส่วนใหญ่จะเก็บขอ้มูลของโตโยตา้ รองลงมา
ฮอนดา้  

5.1.2  ภาพลกัษณ์ธุรกจิโชว์รูมรถยนต์ 
ผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยรวมได้มีความคิดเห็น

เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ธุรกิจโชวรู์มรถยนต ์ในแต่ละดา้นโดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ี 
ล าดับที่ 1 ด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความคิดเห็นท่ี

เห็นดว้ยมาก ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์ส่วนใหญ่มีความคิดวา่การติดต่อส่ือสาร
กบัลูกคา้เป็นส่ิงจ าเป็นมากท่ีจะท าให้เกิดความเข้าใจในการบริการ โดยมุ่งเน้นไปท่ีพนักงานมี
ความสามารถในการตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ ส่ือสารเขา้ใจง่าย และมีระบบการแจง้เตือนเม่ือครบ
ก าหนดน ารถยนตเ์ขา้รับบริการ  

ล าดับที่ 2 ด้านต าแหน่งในตลาด พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนต์มีความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ย
มาก ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตส่์วนใหญ่มีความคิดวา่โชวรู์มรถยนตท่ี์เหมาะแก่
การเขา้รับบริการ คือเป็นโชวรู์มท่ีมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง มีการบริการท่ีครบครัย รวม
ไปถึงได้รับรางวลัด้านระบบการบริหารจดัการ ควรมาจากการพฒันาบุคคลากรในองค์กรให้มี
ประสิทธิภาพ  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ล าดับที่ 3 ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความคิดเห็น
ท่ีเห็นดว้ยมาก ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตส่์วนใหญ่ตอ้งการการเอ้ืออ านวยความ
สะดวกในทุกขั้นตอนการบริการ โดยมีอาหาร เคร่ืองด่ืมไวค้อยรับรอง ซ่ึงสอดคลองกบังานวจิยัของ  

ล าดับที่ 4 ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีความคิดเห็นท่ี
เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ส่วนใหญ่เห็นว่าบริการ
ตรวจเช็คต่างๆท่ีทางโชวรู์มรถยนต์บริการฟรีแก่บุคคลทัว่ไป และการสร้างส่ิงปลูกสร้างให้เป็น
สาธารณะประโยชน์เป็นการบริการท่ีโชวรู์มรถยนตค์วรมีเพื่อตอบแทนสังคม  

ล าดับที ่5 ด้านค าแนะน า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยในระดบั
ปานกลาง ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตส่์วนใหญ่เห็นวา่การแนะน าในส่ิงท่ีเกินความ
ตอ้งการของลูกคา้นั้นเป็นส่ิงท่ีท าพนักงานพึงกระท าเพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดการพิจารณาไดอ้ย่าง        
ถ่ีถว้นก่อนใชบ้ริการ  

ล าดับที่ 6 ด้านราคา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความคิดเห็นท่ีเห็นดว้ยในระดบัปาน
กลาง ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์ส่วนใหญ่เห็นว่าโชว์รูมรถยนต์มีมาตรฐาน
ทางดา้นราคาโดยปกติ ซ่ึงราคาจะเปล่ียนแปลงไดย้ากเพราะถูกก าหนดให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั 
ราคาค่าบริการในแต่ละโชวรู์มจึงไม่แตกต่างกนัมาก  

5.1.3  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการโชวรู์มรถยนต์เพื่อน ารถยนต์มาเช็ค

ระยะ คิดเป็นร้อยละ 32.5 รองลงมา คือเพื่อซ้ืออะไหล่ คิดเป็นร้อยละ 23.0 มีเหตุผลในการเลือกใช้
บริการโชวรู์มรถยนต์ คือ ท าเลท่ีตั้งท่ีดีและสถานท่ีให้บริการไปมาไดอ้ย่างสะดวกสบาย คิดเป็น 
ร้อยละ 42.0 รองลงมา คือบริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม คิดเป็น
ร้อยละ 19.0 มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการโชวรู์มรถยนต์ คือช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพ
รถยนต ์คิดเป็นร้อยละ 67.3 รองลงมา คือช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหา  คิดเป็นร้อยละ 23.8 มีความถ่ีในการ
ใช้บริการ 1-2 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ  58.0 รองลงมา คือ3-4 คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ  31.5                 
มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใช้บริการ คือ น้อยกว่า 5,000 บาทต่อคร้ัง คิดเป็นร้อยละ  34.5 
รองลงมาคือ  5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 45.5 โดยเลือกวิธีการช าระค่าบริการ ดว้ย
เงินสด คิดเป็นร้อยละ 54.8  และรองลงมาเลือกช าระผา่นบตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 44.3 

5.1.4  ความพงึพอใจในการบริการของโชว์รูมรถยนต์ 
ผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย โดยรวมมีความพึงพอใจมาก

เก่ียวกบัความพึงพอใจในการบริการของโชวรู์มรถยนต ์โดยเรียงล าดบัไดด้งัน้ี 
ล าดับที่ 1 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์มีความ        

พึงพอใจมาก ซ่ึงแสดงให้เห็นว่ามีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนต์ท่ีมีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม
สวยงามง่ายต่อการใชบ้ริการ  เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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ล าดับที ่2 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความพึงพอใจมาก 
ซ่ึงแสดงให้เห็นว่ามีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนต์ท่ีบริการด้วยความซ่ือสัตยร์วดเร็วและ
รอบคอบ  

ล าดับที่ 3 ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความพึงพอใจมาก ซ่ึง
แสดงให้เห็นว่ามีความพึงพอใจมากกับโชว์รูมรถยนต์ท่ีมีการเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ ในการ
ตรวจสอบความพึงพอใจกบัผูใ้ช้บริการเสมอ และมีบริการเสริมท่ีนอกเหนือความตอ้งการ เช่น
บริการลา้งรถใหฟ้รีเม่ือมีการน ารถเขา้มาใชบ้ริการ  

ล าดับที ่4 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความพึงพอใจมาก 
ซ่ึงแสดงให้เห็นว่ามีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนต์ท่ีพนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
บริการอยา่งไม่ขาดตกบกพร่องและเป็นโชวรู์มท่ีมีความรับผิดชอบการบริการท่ีผดิพลาด  

ล าดับที่ 5 ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชว์รูมรถยนต์มีความ           
พึงพอใจมาก ซ่ึงแสดงให้เห็นว่ามีความพึงพอใจมากกับโชว์รูมรถยนต์ท่ีพนักงานความรู้
ความสามารถในดา้นสินคา้และการบริการ  
  5.1.5  ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่1 ภาพลกัษณ์ทางธุรกิจมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
โชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย  ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าปัจจยัด้านการติดต่อลูกคา้      
ดา้นค าแนะน า ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ดา้นต าแหน่งในตลาด ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม         
และดา้นราคา มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย 
 สมมติฐานที ่2 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั 

สามารถสรุปผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ไดด้งัตารางท่ี 5.1 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่5.1 ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน และสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบ 

สมมติฐานการวิจยั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

สมมติฐานท่ี 2.1 ผูเ้ข้ารับบริการท่ีมีวตัถุประสงค์ ในการ
เลือกใช้บริการแตกต่างกันจะมีระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทยแตกต่างกนั 

  
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ตารางที ่5.1 (ต่อ) 

สมมติฐานการวิจยั 
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
แตกต่าง ไม่แตกต่าง 

สมมติฐานท่ี 2.2 ผูเ้ข้ารับบริการท่ีมีเหตุผลในการเลือกใช้
บริการแตกต่างกันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย
แตกต่างกนั 

  

สมมติฐานท่ี 2.3 ผู ้เข้ารับบริการท่ีมีช่วงเวลาท่ีใช้บริการ
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่าง
กนั 

  

สมมติฐานท่ี 2.4 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีความถ่ีในการใช้บริการท่ี
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่าง
กนั 

  

สมมติฐานท่ี 2.5 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังท่ี
แตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่าง
กนั 

  

สมมติฐานท่ี 2.6 ผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีช่องทางการช าระค่าบริการ
ท่ีแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่าง
กนั 

  

 
 จากตารางท่ี 5.1 พบว่าพฤติกรรมในการเขา้รับบริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยแตกต่างกนั ไดแ้ก่ วตัถุประสงค ์ใน
การเลือกใช้บริการ เหตุผลในการเลือกใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ และค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ัง 
ส าหรับพฤติกรรมในการเขา้รับบริการท่ีมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถ
ยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทยไม่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ และช่องทาง
การช าระค่าบริการ 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



96 
 

5.2  อภิปรายผลการวจิัย 
 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย สามารถอภิปรายผลการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 
 5.2.1 ระดับความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ของผู้ใช้บริการธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทย 
 จากผลการศึกษาความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์ของผูใ้ช้บริการธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขต
ภาคกลางของประเทศไทย สามารถจ าแนกเป็นรายดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 
 ด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์เห็นดว้ยมาก ท่ีพนกังาน
ของโชวรู์มรถยนตส์ามารถตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ส่ือสารเขา้ใจง่าย ท าให้ผูเ้ขา้รับ
บริการสามารถเขา้ใจและปฏิบติัตามไดง่้าย แลว้ยงัมีบริการโทรแจง้เตือนเม่ือครบก าหนดน ารถยนต์
เขา้รับบริการจากทางโชวรู์มรถยนต ์เน่ืองจากวา่การส่ือสารเป็นช่องทางท่ีสามารถส่ือให้ผูท่ี้ตอ้งการ
เขา้มาใชบ้ริการนั้นเขา้ใจและเป็นการส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย ชดัเจนท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ไอริณ วณิชยว์รนนัต์ (2557) ท่ีศึกษาเร่ืองแผนธุรกิจศูนยบ์ริการดูแลรักษาและซ่อมบ ารุงรถยนต์
นอกสถานท่ี “GO FOR YOU” พบว่ามีแนวความคิดด้านการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า โดยลูกค้า
สามารถติดต่อผ่านเจา้หน้าท่ี Call Center ท าให้ลูกคา้เกิดความสะดวกในการส่ือสารและท าความ
เขา้ใจกบัลูกคา้  
 ด้านค าแนะน า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตเ์ห็นดว้ยปานกลาง ท่ีพนกังานช้ีแจงใหผู้เ้ขา้
รับบริการเห็นถึงผลลพัธ์การบริการของโชวรู์มรถยนต์ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการใชบ้ริการ และให้
ค  าแนะน าในดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการของโชวรู์มรถยนต ์ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีพนกังานควรปฎิบติั
โดยพื้นฐาน เน่ืองจากว่าผูท่ี้เขา้มาใช้บริการส่วนใหญ่เขา้ใจเก่ียวกบัการบริการของโชวรู์มรถยนต์
เป็นอยา่งดีอยูแ่ลว้วา่ทางโชวรู์มรถยนตน์ั้นสามารถใหบ้ริการอะไรได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
ไอริณ วณิชยว์รนนัต์ (2557) ท่ีศึกษาเร่ืองแผนธุรกิจศูนยบ์ริการดูแลรักษาและซ่อมบ ารุงรถยนต์
นอกสถานท่ี “GO FOR YOU” พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่เขา้ใจบริการเป็นอยา่งดี 
 ด้านการขับเคลื่อนความสัมพันธ์  พบว่าผู ้ใช้บริการโชว์รูมรถยนต์ เ ห็นด้วยมาก                        
ท่ีโชว์รูมรถยนต์เอ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใช้บริการ โดยมีพนักงานอ านวยความสะดวก        
ทุกขั้นตอนในการให้บริการ มีอาหาร เคร่ืองด่ืมและห้องรับรองไวค้อยตอ้นรับเป็นอยา่งดี โดยเห็น
ดว้ยระดบัปานกลางปานกลาง ท่ีโชวรู์มรถยนตมี์บริการช่วยเหลือยามฉุกเฉิน เน่ืองจากวา่ผูท่ี้เขา้ไป
ใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคาดหวงักบัการบริการวา่ตอ้งไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุธี หล่อวาเหล็ก (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการบริหารจดัการ
ศูนยบ์ริการรถยนต์มาตรฐานครบวงจรท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ : กรณีศึกษา กรีน ออโต ้
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เซอร์วิส พบว่าปัจจัยด้านความสุภาพในการบริการ ลูกค้าเห็นด้วยมาก ท่ีศูนย์บริการรถยนต์
มาตรฐานครบวงจรควรเอ้ืออ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้  
 ด้านต าแหน่งในตลาด พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์เห็นดว้ยมาก ในประเด็นท่ีโชวรู์ม 
รถยนตท่ี์ท่านใชบ้ริการมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง ใหบ้ริการรับเคลมประกนัภยัท่ีมีช่ือเสียง 
และไดรั้บรางวลัดา้นระบบการบริหารจดัการท่ีมีมาตรฐานเป็นท่ียอมรับ เน่ืองจากวา่ผูเ้ขา้รับบริการ
ตอ้งไดรั้บบริการแบบเบ็ดเสร็จในศูนยบ์ริการท่ีเขา้รับบริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศุภเสฏฐ์ 
บวับาน และคณะ (2560) ท่ีศึกษาเร่ืองความตอ้งการจ าเป็นการฝึกอบรมหลกัสูตรช่างพื้นฐานก่อน
การปฏิบติังานของ ช่างในศูนยบ์ริการรถยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวจิยัพบ
ศูนย์บริการท่ีมีความโดดเด่นเฉพาะตวัในการบริหารประสบการณ์ให้กับลูกค้า สามารถสร้าง
ประสบการณ์การบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้ได ้
 ด้านการขับเคลื่อนทางสังคม พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง                 
ในประเด็นท่ีโชว์รูมรถยนต์มีบริการตรวจเช็คระยะฟรีแก่บุคคลทัว่ไปช่วงเทศกาลวนัหยุดท่ีมี          
ผูเ้ดินทางออกต่างจงัหวดัจ านวนมาก เน่ืองจากวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะจดจ าส่ิงท่ีเป็นประโยชน์
ในดา้นท่ีดี ภาพลกัษณ์ท่ีดีของโชวรู์มรถยนต์ได้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ราชวฒัน์ ศรทิพย์ 
(2550) ท่ีศึกษาเร่ืองการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ในธุรกิจรถยนต ์พบวา่การสร้างประโยชน์
ใหก้บัสังคมมีผลต่อประสบการณ์ของลูกคา้ ซ่ึงจะจดจ าในดา้นท่ีดีและมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ 
 ด้านราคา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง ในประเด็นท่ี
ผูเ้ขา้รับบริการสามารถต่อรองราคาค่าบริการ มีส่วนลดค่าแรง ค่าอะไหล่ในการเขา้ใชบ้ริการ และ
โชวรู์มรถยนต์คิดราคาค่าบริการ ค่าอะไหล่ท่ีซ่อมอย่างยุติธรรม ไม่เอาเปรียบผูท่ี้เข้ารับบริการ 
เน่ืองจากวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความเช่ือวา่โชวรู์มรถยนต์ตอ้งมีมาตรฐานดา้นราคาไม่แตกต่าง
กนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ บุญญฤทธ์ิ เรืองสมบูรณ์ และคณะ (2557) ท่ีศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนต์ บ๊อช คาร์ เซอร์วิส พบว่า
ลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์บอ๊ช คาร์ 
เซอร์วสิ  ในดา้นผลิตภณัฑอ์ะไหล่รถยนต ์และราคา แตกต่างกนั 
 5.2.2 พฤติกรรมของผู้เข้ารับบริการของผู้ใช้บริการธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลาง
ของประเทศไทย 
 จากผลการศึกษาพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับบริการของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจโชวรู์มรถยนตใ์นเขต
ภาคกลางของประเทศไทย ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยมีพฤติกรรม
การใชบ้ริการธุรกิจโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย ดงัน้ี 
 วตัถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการโชวรู์มรถยนต์ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ส่วน
ใหญ่เพื่อน ารถยนต์มาเช็คระยะโดยมีเหตุผลในการเลือกใช้บริการโชวรู์มรถยนต์คือท าเลท่ีตั้งท่ีดีเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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และสถานท่ีให้บริการไปมาไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ซ่ึงช่วงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะเขา้ไปใชบ้ริการคือช่วงท่ี
ครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์โดยมีความถ่ีเฉล่ียในการเขา้ใช้บริการอยูท่ี่ 1-2 คร้ัง
ต่อปี มีอัตราค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังอยู่ ท่ี  5,001 – 10,000 บาท ซ่ึงนิยมช าระเงินด้วยเงินสด                    
จะสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงค์ศกัด์ิ ด ายศ และคณะ (2553) เร่ืองทศันคติดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้และความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
รถยนต์เมอร์เซเดสเบนซ์ บริษทั ทีทีซี มอเตอร์ส จ ากดั พบว่าพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการในการใช้
บริการศูนย์บริการประเภทของระบบท่ีซ้ืออะไหล่และบริการมากท่ีสุด คือการตรวจเช็คตาม
ระยะทาง โดยมีสาเหตุในการน ารถยนตเ์ขา้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการเน่ืองจากมีความสะดวกในการ
มาใช้บริการมากท่ีสุด ซ่ึงจ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการกับศูนย์บริการมากกว่า 2 คร้ังต่อปี โดยมี
ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกว่า 5,000 บาท สมพล ศรีกสิกุล (2547) เร่ืองการศึกษาพฤติกรรมการ
บ ารุงรถยนต์นัง่และปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 
พบว่าพฤติกรรมการบ ารุงรักษารถยนต์นั่ง มีความถ่ีมากว่า 2 คร้ังต่อปี โดยเลือกเข้ารับการ
บ ารุงรักษาตามศูนยบ์ริการรถยนต์ท่ีสะดวก ซ่ึงผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เลือกช าระเงินโดยใช้บตัร
เครดิต 
 5.2.3 ระดับความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ในเขต
ภาคกลางของประเทศไทย 
 จากผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการธุรกิจโชว์รูม 
รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย สามารถจ าแนกเป็นรายดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความพึงพอใจมาก ซ่ึง
แสดงให้เห็นวา่มีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนตท่ี์มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสมง่ายต่อการใชบ้ริการ 
เน่ืองจากว่าเป็นจุดเด่นเห็นได้ชดั เดินทางได้สะดวก ซ่ึงสอดคล้องกบั พงค์ศกัด์ิ ด ายศ และคณะ 
(2553) ท่ีศึกษาเร่ือง ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้และ
ความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตเ์มอร์เซเดสเบนซ์ บริษทั ทีทีซี มอเตอร์ส 
จ ากดั พบว่าสาเหตุท่ีผูใ้ช้บริการน ารถยนต์เขา้มาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการเน่ืองจากมีความสะดวก 
ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมในการเขา้มาใชบ้ริการมากท่ีสุด 

ด้านความเช่ือถือไว้ว่างใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความพึงพอใจมาก ซ่ึงแสดง
ให้เห็นว่ามีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนต์ท่ีบริการด้วยความซ่ือสัตยร์วดเร็วและรอบคอบ 
เน่ืองจากวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ตอ้งการให้โชวรู์มท่ีไปใชบ้ริการดูแลรถยนตแ์ละทรัพยสิ์นเสมอท่ี
ตนดูแล ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ชยัวุฒิ ตั้งสมชยั (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง การด าเนินงานและผลกระทบจาก
สภาพแวดลอ้มทางธุรกิจของวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มดา้นการบริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดั
เชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัภายในท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการประกอบธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงไดแ้ก่ 
มีการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีดี บริการท่ีซ่ือสัตย ์ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์มีความพึงพอใจมาก ซ่ึงแสดงให้
เห็นวา่มีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนตท่ี์มีการเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ในการตรวจสอบความ
พึงพอใจกบัผูใ้ชบ้ริการเสมอ และมีบริการเสริมท่ีนอกเหนือความตอ้งการ เช่นบริการลา้งรถให้ฟรี
เม่ือมีการน ารถเขา้มาใช้บริการ เน่ืองจากว่าผูท่ี้เขา้ไปใช้บริการส่วนใหญ่มีความคาดหวงักบัการ
บริการวา่ตอ้งไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุดหรือบริการท่ีเกินความคาดหมาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อชิรญา 
เฉลิมสวสัด์ิวงศ์ (2558) ท่ีศึกษาเร่ืองแผนธุรกิจศูนยบ์ริการซ่อมสีและตวัถงั พบว่าปัจจยัแวดลอ้ม
ภายในองคก์รท่ีมีผลต่อแผนธุรกิจศูนยบ์ริการซ่อมสีและตวัถงั คือ ดา้นบุคลากร ท่ีมีทศันคติท่ีดีต่อ
การใหบ้ริการ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ มีความจ าเป็นมากในการด าเนินธุรกิจ
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ  

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความพึงพอใจมาก ซ่ึงแสดง
ให้เห็นวา่มีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนตท่ี์พนกังานมีความกระตือรือร้นในการบริการอยา่ง
ไม่ขาดตกบกพร่องและเป็นโชวรู์มท่ีมีความรับผดิชอบการบริการท่ีผดิพลาด เน่ืองจากวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่ตอ้งการผลประโยนช์ท่ีสูงท่ีสุดท่ีจะได้รับจากโชวรู์มรถยนต์ ซ่ึงสอดคล้องกบั ชัยวุฒิ      
ตั้ งสมชัย (2556) ท่ีศึกษาเร่ือง การด าเนินงานและผลกระทบจากสภาพแวดล้อมทางธุรกิจของ
วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มดา้นการบริการซ่อมบ ารุงในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัภายใน
ท่ีมีผลต่อความส าเร็จในการประกอบธุรกิจการบริการซ่อมบ ารุงไดแ้ก่ บุคลากรมีความเช่ียวชาญ
และมีความเป็นมืออาชีพ มีการให้บริการลูกคา้ท่ีดี ให้บริการลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว และก าหนด
ระยะเวลาซ่อมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์ความพึงพอใจมาก ซ่ึง
แสดงใหเ้ห็นวา่มีความพึงพอใจมากกบัโชวรู์มรถยนตท่ี์พนกังานความรู้ความสามารถในดา้นสินคา้
และการบริการ เน่ืองจากวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคาดหวงักบัความเป็นยี่ห้อรถยนตท์ าใหคิ้ด
วา่โชวรู์มรถยนต์เป็นแหล่งท่ีบริการไดม้าตรฐานท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั มณฑิรา ศรีดว้ง (2558) ท่ี
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ของศูนยบ์ริการตอบรับทาง
โทรศัพท์ในอุตสาหกรรมสินเช่ือรถยนต์ ในกรุงเทพมหานคร พบว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อ
ศูนยบ์ริการดา้นพนกังานมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในความรู้ความสามารถของพนกังานและ
การบริการท่ีดี 
 5.2.4 ผลการศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ที่มีผลต่อระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของธุรกจิโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย 

จากผลการศึกษาพบวา่โชวรู์มรถยนตท่ี์สามารถส่ือสารให้ผูเ้ขา้รับบริการสามารถเขา้ใจและ
ปฏิบติัตามได้ง่าย มีการแจง้เตือนเม่ือครบก าหนดน ารถยนต์เขา้รับบริการ โดยช้ีแจงให้ผูเ้ขา้รับ
บริการเห็นถึงผลลพัธ์การบริการของโชวรู์มรถยนต์ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการใชบ้ริการ แลว้สามารถ
เอ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการในทุกขั้นตอน และโชวรู์มรถยนต์ให้บริการมีช่ือเสียงเป็นเอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง ใหบ้ริการครบครันไดรั้บรางวลัดา้นระบบการบริหารจดัการท่ีมีมาตรฐานเป็น
ท่ียอมรับ ช่วยเหลือสังคม ราคาสินคา้และบริการมีมาตราฐาน มีผลต่อโชวรู์มรถยนตท่ี์มีท าเลท่ีตั้งท่ี
เหมาะสมให้บริการด้วยความซ่ือสัตย์รวดเร็วและรอบคอบ เอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ ด้วยความ
กระตือรือร้นในการบริการ รับผิดชอบต่อความผิดพลาด และมีความรู้ความสามารถในดา้นสินคา้
และการบริการ ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมนึก เอ้ือจิระพงษพ์นัธ์ และคณะ (2558) ท่ีศึกษา
เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกซ้ือรถยนต์ เต็นท์รถ และบริษทัให้สินเช้ีอเช่าซ้ือส าหรับรถยนต์ใช้
แลว้ กรณีศึกษา ผูบ้ริโภคในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี และจงัหวดัสงขลา ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่ไดรั้บอิทธิพลจากเพื่อนหรือผูใ้กลชิ้ดในการตดัสินใจซ้ีอ มีการเลือกซ้ือรถยนตจ์ากเต็นท์
รถยนตท่ี์มีสถานท่ีตั้งอยูใ่นภูมิล าเนาเดียวกบัผูซ้ื้อและเลือกใชบ้ริการเต็นทร์ถยนตจ์ากลูกคา้ท่ีเคยใช้
บริการเต็นท์รถยนต์ดงักล่าวเป็นผูแ้นะน า รวมถึงมีการเลือกใชบ้ริการบริษทัสินเช้ือเช่าซ้ือรถยนต์
ตามค าแนะน าของบุคคลในครอบครัว ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัส่วนผสมทางการตลาด
ดา้นภาพลกัษณ์เป็นอนัดบัแรกส าหรับการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเตน็ทร์ถยนต์ 
 5.2.5 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูม 
รถยนต์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
 จากผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการกับความพึงพอใจในการบริการของโชว์รูม 
รถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย จ าแนกตามพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ ไดด้งัต่อไปน้ี 
 วัตถุประสงค์ในการเลือกใช้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ท่ีตอ้งการซ้ืออะไหล่
แตกต่างกนัจะน ารถยนต์มาเช็คระยะท่ีแตกต่างกนั เพราะว่าการท่ีเขา้มาซ้ืออะไหล่นั้นหมายถึง
ตอ้งการมาซ้ือเพื่อซ่อมรถท่ีช ารุดเสียหาน แต่การน ารถเขา้มาเช็คระยะนั้นเป็นการน ารถยนตท่ี์สภาพ
ปกติเขา้มาใชบ้ริการเพื่อให้คงสภาพท่ีปกติหรือดียิ่งข้ึน และการน ารถยนตม์าเช็คระยะแตกต่างกนั
ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการดา้นอ่ืนๆแตกต่างกนั เช่น มีการน ารถมาซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต์
แตกต่างกนั หมายถึงการน ารถยนตท่ี์สภาพปกติเขา้มาใชบ้ริการเพื่อให้คงสภาพท่ีปกติหรือดียิ่งข้ึน
แต่มีการน ารถมาซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนตคื์อการน ารถท่ีช ารุดหนกัมาใชบ้ริการจึงเกิดความ
พึงพอใจต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พงค์ศกัด์ิ ด ายศ และคณะ (2553) เร่ืองทศันคติดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชแ้ละความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริ
การรถยนตเ์มอร์เซเดสเบนซ์ บริษทั ทีทีซี มอเตอร์ส จ ากดั พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีพฤติกรรมต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการซ้ืออะไหล่และบริการท่ีศูนยบ์ริการแตกต่างกนั  

เหตุผลในการเลอืกใช้บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตมี์เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
เพราะท าเลท่ีตั้งดีและไปมาไดอ้ยา่งสะดวกสบายแตกต่างกนัจะมีอะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ
แตกต่างกนั เน่ืองจากวา่สถานท่ีท่ีเหมาะสมนั้นท าให้เขา้ไปใชบ้ริการไดส้ะดวก แต่หากสถานท่ีไม่
เอ้ืออ านวยแต่มีอะไหล่เพียงพอก็ไม่สามารถให้บริการได้ หากอะไหล่เพียงพอต่อการให้บริการ 
แตกต่างกนัจะมีการให้บริการท่ีรวดเร็วเป็นมาตรฐานแตกต่างกนั และการให้บริการท่ีรวดเร็วเป็น

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 



101 
 

มาตรฐานแตกต่างกนัจะมีโปรโมชัน่น่าสนใจแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ไพโรจน์ สุวรรณปักขิณ 
(2559) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจงัหวดัระนอง ซ่ึง
พบว่าสถานท่ีตั้ง ผลิตภณัฑ์ การบริการรวดเร็ว การบริการรวดเร็วแตกต่างกันท าให้แต่ละคนมี
รสนิยมหรือพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการ พบว่าการเลือกใช้บริการช่วงท่ีรถยนต์มีปัญหา และช่วงท่ีตอ้งการ
รถยนต์คนัใหม่มีความแตกต่างกบัการเลือกช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต์
แตกต่างกนั เน่ืองจากว่าช่วงท่ีรถยนต์มีปัญหา และช่วงท่ีตอ้งการรถยนต์คนัใหม่นั้นเป็นช่วงท่ี
ตอ้งการส่ิงใหม่หรือสร้างใหค้งสภาพเหมือนเดิม แต่การตรวจเช็คสภาพรถยนต์นั้นคือการคงสภาพ
ให้ปกติหรือดีกวา่เดิม ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นิมิตร ไชยวงศ ์(2559) ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของส่วนประสม
ทางการตลาดและภาพลักษณ์ตราสินค้า ท่ีมีต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือรถยนต์กระบะของ
ผูบ้ริโภคจงัหวดัล าปาง ซ่ึงพบวา่พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือรถยนตค์นัใหม่และการตดัสินใจเขา้ใช้
บริการอ่ืนๆของศูนยต์วัแทนจ าหน่ายมีความแตกต่างกนักบัการเลือกใชบ้ริการหลงัการขาย 

ความถี่ในการใช้บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์เขา้รับบริการตั้งแต่ 2 คร้ังต่อปีข้ึน
ไปมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่สามารถกะเกณฑ์การ
เขา้ไปใชท่ี้แน่นอนไม่ไดร้วมไปถึงมีพฤติกรรมในการเขา้ไปใชบ้ริการแตกต่างกนัมากท าให้ผลลพัธ์
ท่ีไดไ้ม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั สมพล ศรีกสิกุล (2547) ศึกษาเร่ืองการศึกษาพฤติกรรมการ
บ ารุงรถยนต์นัง่และปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 
พบวา่พฤติกรรมการบ ารุงรักษารถยนตน์ัง่ มีความถ่ีในการบ ารุงรักษารถยนตน์ัง่ 3-4 คร้ังต่อปี ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 

ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ังที่ใช้บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง
นอ้ยกวา่ 5,000 บาทมีความพึงพอใจแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อ
คร้ังมากกว่า 5,000 บาทข้ึนไป เน่ืองจากว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เห็นวา่เป็นจ านวนเงินท่ีเหมาะสม
แลว้ไม่ควรเกินจากน้ี และปัจจุบนัมีทางเลือกในการเขา้ใชบ้ริการหลายแห่งท่ีสามารถชดเชยได ้ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั พงคศ์กัด์ิ ด ายศ และคณะ (2553) เร่ืองทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี
มีผลต่อพฤติกรรมการใชแ้ละความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตเ์มอร์เซเดส
เบนซ์ บริษทั ทีทีซี มอเตอร์ส จ ากดั พบวา่ความพึงพอใจในการซ้ืออะไหล่และบริการท่ีศูนยบ์ริการ
มีความคุม้ค่ากบัราคาแตกต่างกนั  

ช่องทางการช าระค่าบริการ พบว่าผูใ้ช้บริการโชวรู์มรถยนต์ช าระค่าบริการด้วยเงินสด 
ช าระผ่านบตัรเครดิตหรือช าระผ่าน QR code จะมีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากวา่
ผูใ้ชบ้ริการนั้นค านึงถึงภาระการจ่ายมากกวา่ช่องทางการช าระเป็นหลกั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ญาณสิทธ์ิ 
พตัตาสิงห์ (2554) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการรักษาความสะอาดของรถยนต ์พบวา่พฤติกรรม
ผูใ้ชบ้ริการดา้นการช าระค่าบริการแต่ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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5.3  ข้อเสนอแนะ 
 

5.3.1 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิยคร้ังนี้ 
 1.ดา้นการติดต่อลูกคา้ ควรเพิ่มเต่ิมในเร่ืองข่าวสารท่ีทางโชวรู์มรถยนต์ไดมี้แผนส่งเสริม
การขาย เพื่อสร้างฐานลูกคา้ให้แข็งแกร่งยิ่งข้ึนหรือสร้างความจงรักภกัดีในกลุ่มลูกคา้ประจ า และ
ขยายฐานลูกคา้รายใหม่ใหมี้มากยิง่ข้ึน 
 2.ดา้นค าแนะน า พนกังานควรแนะน าเก่ียวกบัขอ้มูลของรถยนตผ์ูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการใหม้าก
ยิง่ข้ึน เน่ืองจากวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สนใจและอยากรู้ขอ้มูล โดยช้ีแจงถึงโอกาศ และปัญหาท่ีจะเกิดข้ึน
ในอนาคต 
 3.ดา้นการขบัเคล่ือนความสัมพนัธ์ ควรจดัท าบตัรสมาชิกสะสมแตม้ส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการประจ า โดยใหมี้บริการเสริมฟรีแก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการประจ า 
 4.ดา้นต าแหน่งในตลาด โชวรู์มรถยนตค์วรจดัท าระบบคุณภาพเพื่อเป็นการสร้างต าแหน่ง
ทางการตลาดใหเ้ป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีรู้จกัโดยแพร่หลาย  
 5.ดา้นการขบัเคล่ือนทางสังคม ควรสร้างโอกาศในการช่วยเหลืออุบติัภยัต่างๆ เพื่อเป็นการ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี และท าใหส้ังคมช่ืนชมยอมรับ ซ่ึงจะส่งผลต่อธุรกิจโดยตรง           

6.ดา้นราคา ควรปรับราคาในดา้นสินคา้ในแต่ละประเภทเพื่อให้ทนัสมยั โดยสร้างสินคา้ท่ี
เป็นทางเลือกไดแ้ก่ สินคา้มือสอง และสินคา้ราคาถูกจากจีน ซ่ึงจะเกิดทางเลือกแก่ผูเ้ขา้มารับบริการ 
ท าใหเ้กิดความน่าสนใจในการเขา้มาใชบ้ริการมากข้ึน 

7.วตัถุประสงค ์ในการเลือกใชบ้ริการ ควรมีท าเลท่ีตั้งท่ีเห็นไดช้ดัและสะดวกต่อการเขา้ใช้
บริการ เน่ืองจากวา่สถานท่ีเป็นส่ิงแรกท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถพบเห็นและจะเขา้มาใชบ้ริการได ้ 

8.เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ ควรพฒันาทีมช่างท่ีให้มีความสามารถในการปฏิบติังานได้
รวดเร็ว เน่ืองจากวา่ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการส่วนใหญ่นิยมน ารถมาเช็คระยะ แต่การเช็คระยะปัจจุบนัมี
ความล่าชา้เกินไปท าใหบ้ริการนั้นล่าชา้ และไม่เกิดความน่าสนใจ หรือแตกต่างจากโชวรู์มแห่งอ่ืนๆ 

9.ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ควรมีระบบแจง้เตือนผ่านระบบ Call Center เพื่อให้ลูกคา้ทราบถึง
ก าหนดการท่ีจะเขา้รับบริการ หรือมีการแจง้เตือนผา่น SMS  

10.ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการ ควรมีบริการผอ่นช าระค่าแรง ค่าอะไหล่ เพื่อแบ่ง
เบาภาระในการช าระใหน้อ้ยลงในรายเดือน เพื่อเป็นทางเลือกแก่ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ
ก็สามารถตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการท่ีมีมูลค่าสูงไดง่้าย 

11.ช่องทางการช าระค่าบริการ โดยช าระผา่น QR code ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีผูใ้ช้บริการยงัไม่
รู้จักเป็นท่ีแผ่หลาย โชว์รูมรถยนต์ควรแนะน าและส่ือสารให้ผูเ้ข้ามาใช้บริการรู้วิธีการช าระ
ค่าบริการผา่น QR code เพื่อความสะดวก และรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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12.ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ควรจดัแต่งโชวรู์มให้ทนัสมยัและน าเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัมาใชใ้นโชวรู์มนถยนต์ เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคา้ และแสดงให้เห็นถึงความทนัสมยั
และเป็นเอกลกัษณ์แตกต่างจากโชวรู์มรถยนตอ่ื์นๆ 

13.ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ควรสร้างมาตรฐานในบริหารจดัการ โดยจดัสร้างระบบ
คุณภาพในการบริการ โดยมีการจดัฝึกอบรมใหก้บัพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 

15.ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ควรมีการบริการในกรณีเร่งด่วน เน่ืองจากวา่ผูเ้ขา้รับบริการ
บางรายมีขอ้จ ากดัดา้นเวลาแต่สามารถจ่ายค่าบริการไดใ้นราคาท่ีสูงกวา่ปกติ และการบริการฉุกเฉิน 
ในกรณีท่ีรถเสียควรมีพนกังานเตรียมพร้อมเพื่อออกบริการนอกพื้นท่ีไดท้นัที 

16.ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ควรมีการอบรมพนกังานอย่างสม ่าเสมอเพื่อให้เกิด
ทกัษะท่ีดีจนช านาญ หลังจากนั้นจดัทดสอบพนักงาน และประเมินผลเพื่อรักษามาตรฐานการ
ใหบ้ริการท่ีดีใหค้งอยูเ่สมอ 

17.ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ควรมุ่งเน้นท่ีความรวดเร็ว บริการด้วยความซ่ือสัตยใ์นการ
ใหบ้ริการ และมีบริการเสริมใหลู้กคา้เพื่อเกิดความพึงพอใจโดยลูกคา้ไม่ไดร้้องขอ 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยในอนาคต 
1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการเพิ่มกลุ่มตวัอย่างท่ีภูมิภาคอ่ืนๆ เพื่อให้ทราบถึงระดบั

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตข์องประเทศไทย เพื่อท่ีจะน าความตอ้งการ
หรือความคิดเห็นไปปรับปรุงการให้บริการของโชวรู์มรถยนต์ เพื่อให้ธุรกิจมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน และเกิดความย ัง่ยนืในอนาคต 

2. ศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบั ประสิทธิภาพการบริหารจดัการของโชวรู์มรถยนต์ของประเทศ
ไทย เพื่อให้เป็นประโยชน์ในการก าหนดทิศทางการบริหารท่ีถูกตอ้ง และตรงต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้มากท่ีสุด  
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                      แบบสอบถาม 
แบบสอบถามชุดท่ี................... 

 
แบบสอบถามเพือ่การศึกษาวจัิย 
เร่ือง ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรมยนต์ในเขตภาค   

                                            กลางของประเทศไทย 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามชุดน้ีเป็นแบบสอบถามเพื่อจดัเก็บขอ้มูลวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทยโดยมีวตัถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์ของธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย 
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูเ้ข้ารับบริการของธุรกิจโชว์รูมรถยนต์ในเขตภาคกลางของ
ประเทศไทย 
 3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของธุรกิจโชวรู์มรถยนต์ในเขตภาค
กลางของประเทศไทย 
 4. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของธุรกิจโชวรู์มรถยนตท่ี์แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัในเขตภาคกลางของประเทศไทย 
 5. เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูเ้ขา้รับบริการของธุรกิจโชวรู์มรถยนตท่ี์ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการในเขตภาคกลางของประเทศไทย 

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง ขอ้มูลท่ีท่าน
ตอบจะไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อท่านและหน่วยงานของท่านแต่อย่างใด เน่ืองจากขอ้มูลท่ีน าเสนอใน
ผลงานวิจยัจะน าเสนอในภาพรวม มิไดเ้สนอเป็นรายบุคคล และจะใชข้อ้มูลเพื่อประโยชน์ทางวิชาการ
เท่านั้น  
 

 
ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความร่วมมือ 

              นายปัญญาพล จนัผอ่ง 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์โชว์รูมรถยนต์ทีท่่านใช้บริการบ่อยทีสุ่ด 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง � ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

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

ภาพลกัษณ์โชว์รูมรถยนต์ 
ระดับความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์โชว์รูมรถยนต์ 

5 4 3 2 1 

1. ด้านการติดต่อส่ือสารกบัลูกค้า  
1.1 พนกังานของโชวรู์มรถยนตส์ามารถตอบขอ้
สงสัยของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

1.2 พนกังานไดมี้การโทรไปแจง้เตือนเม่ือครบ
ก าหนดน ารถยนตเ์ขา้รับบริการจากทางโชวรู์ม  

     

1.3 การส่ือสารของพนักงานโชว์รูมรถยนต์ 
เขา้ใจง่าย ท าให้ผูเ้ขา้รับบริการสามารถเข้าใจ
และปฏิบติัตามไดง่้าย 

     

2. ด้านค าแนะน า  
2.1 พนักงานช้ีแจงให้ผู ้เข้ารับบริการเห็นถึง
ผลลัพธ์การบริการของโชว์รูมรถยนต์ทั้ งด้าน
บวกและด้านลบ เ ช่น การล้างห้องเค ร่ือง
หลงัจากเปล่ียนน ้ ามนัเคร่ืองจะมีค่าใช้จ่ายเพิ่ม
แต่จะช่วยระบายความร้อนให้ห้องเคร่ืองยนต์
ไดดี้ข้ึน 

     

2.2 พนักงานให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การขับ ข่ีรถยนต์นอกเหนือจากค าแนะน า
เก่ียวกบัรถยนต ์
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ภาพลกัษณ์โชว์รูมรถยนต์ 
ระดับความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์โชว์รูมรถยนต์ 
5 4 3 2 1 

2 .3  พนักงานให้ค  าแนะน าในเ ชิง รุก  เ ช่น 
พนักงานให้ค  าแนะน าแก่ผูเ้ขา้รับบริการถึงแม้
ไม่ไดมี้การร้องขอใหค้  าแนะน า 

     

3. ด้านการขับเคลือ่นความสัมพนัธ์ 
3.1 โชวรู์มรถยนต์มีอาหาร เคร่ืองด่ืมและห้อง
รับรองไวค้อยตอ้นรับเป็นอยา่งดี 

     

3.2 โชวรู์มรถยนต์เอ้ืออ านวยความสะดวกแก่ผู ้
มาใช้บริการด้วยการมีพนักงานอ านวยความ
สะดวกทุกขั้นตอนในการบริการ 

     

3.3 โชวรู์มรถยนตมี์บริการช่วยเหลือยามฉุกเฉิน 
เช่นรถสตาร์ทไม่ติด 

     

4. ด้านต าแหน่งในตลาด 
4.1 โชวรู์มรถยนตท่ี์ท่านใชบ้ริการมีช่ือเสียงเป็น
ท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวาง 

     

4.2 โชว์รูมรถยนต์ท่ีท่านใช้บริการรับเคลม
ประกนัภยัท่ีมีช่ือเสียง 

     

4.3 โชวรู์มรถยนต์ท่ีท่านใชบ้ริการไดรั้บรางวลั
ดา้นระบบการบริหารจดัการท่ีมีมาตรฐานเป็นท่ี
ยอมรับ 

     

5. ด้านการขับเคลือ่นทางสังคม 
5.1 ผูป้ระกอบการโชวรู์มรถยนต์สร้างส่ิงปลูก
สร้างใหเ้ป็นสาธารณะประโยชน์ เช่น สร้างป้อม
ต ารวจ สะพานลอย 

     

5.2 โชวรู์มรถยนต์มีโครงการช่วยเหลือสังคม 
เช่น การอบรมวนิยัจราจร ช่วยรณรงคเ์มาไม่ขบั 
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ภาพลกัษณ์โชว์รูมรถยนต์ 
ระดับความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์โชว์รูมรถยนต์ 
5 4 3 2 1 

5.3 โชวรู์มรถยนตมี์บริการตรวจเช็คระยะฟรีแก่
บุคคลทัว่ไปช่วงเทศกาลวนัหยุดท่ีมีผูเ้ดินทาง
ออกตงัจงัหวดัจ านวนมาก 

     

6. ด้านราคา      
6.1 โชวรู์มรถยนต์มีส่วนลดค่าแรง ค่าอะไหล่
ในการเขา้ใชบ้ริการ 

     

6.2 โชว์รูมรถยนต์คิดราคาค่าบริการและค่า
อะไหล่ท่ีซ่อมอยา่งยุติธรรม ไม่เอาเปรียบผูท่ี้เขา้
มารับบริการ 

     

6 .3  ผู ้ เ ข้า รับบริการสามารถ ต่อรองราคา
ค่าบริการกบัโชวรู์มรถยนตไ์ด ้

     

 
ส่วนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการโชว์รูมรถยนต์ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในวงเล็บหนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงหน่ึงขอ้เท่านั้น 
1.วตัถุประสงคห์ลกัในการเลือกใชบ้ริการ (เลือกตอบเพียง 1ขอ้) 
 [  ] เพื่อซ้ืออะไหล่  [  ] เพื่อน ารถยนตม์าเช็คระยะ   

[  ] เพื่อซ่อม หรือเคลมประกนัภยัรถยนต ์ [  ] เพื่อขอความช่วยเหลือฉุกเฉินในกรณีรถมีปัญหา 
2. เหตุผลหลกัในการเลือกใชบ้ริการโชวรู์มรถยนตท่ี์ท่านใชอ้ยูเ่ป็นประจ า (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้)  
 [  ] มีท าเลท่ีตั้งดีและสถานท่ีใหบ้ริการไปมาไดอ้ยา่งสะดวกสบาย  
 [  ] มีอะไหล่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ไม่ตอ้งรอสั่งซ้ืออะไหล่ 
 [  ] มีกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และเป็นมาตรฐาน   

[  ] มีบริการ และโปรโมชัน่น่าสนใจ 
[  ] มีบริการซ่อมท่ีมีคุณภาพ รวมไปถึงรับประกนัคุณภาพหลงัการซ่อม 
[  ] มีช่องทางในการติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
[  ] เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ไดท้ัว่ถึง 
[  ] อ่ืนๆ (................................................) 
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3. ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด (เลือกตอบได ้1 ขอ้) 
 [  ] ผูท่ี้เคยใชบ้ริการแลว้มีการแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ 
 [  ] ดารา หรือผูท่ี้ไดรั้บความนิยมในสังคมเชิญชวนใหใ้ชบ้ริการ 
 [  ] คนในครอบครัว   

[  ] ตนเอง 
[  ] อ่ืนๆ (................................................) 

4. ช่วงท่ีผูใ้ชบ้ริการเลือกท่ีจะใชบ้ริการมากท่ีสุด (เลือกตอบได ้1 ขอ้) 
 [  ] ช่วงท่ีรถยนตมี์ปัญหา 
 [  ] ช่วงท่ีตอ้งการรถยนตค์นัใหม่    

[  ] ช่วงท่ีครบก าหนดระยะเวลาตรวจเช็คสภาพรถยนต ์    
5. ความถ่ีในการใชบ้ริการโดยส่วนใหญ่ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 
 [  ] 1-2 คร้ังต่อปี   [  ] 3-4 คร้ังต่อปี    

[  ] 5 คร้ังต่อปี หรือมากกวา่ [  ] อ่ืนๆ (................................................) 
6. อตัราค่าใชจ่้ายต่อคร้ังในการใชบ้ริการ (โดยประมาณ) 
 [  ] นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง [  ] 5,001 – 10,000 บาทต่อคร้ัง  

[  ] 10,001 – 15,000 บาทต่อคร้ัง [  ] 15,001 – 20,000 บาทต่อคร้ัง  
[  ] 20,001 – 30,000 บาทต่อคร้ัง [  ] มากกวา่ 30,001 บาทต่อคร้ัง 

7. วธีิการช าระเงินหลงัใชบ้ริการ (เลือกตอบเพียง 1 ขอ้) 
 [  ] ช าระดว้ยเงินสด  [  ] ช าระผา่น QR code 

[  ] ช าระผา่นบตัรเครดิต  [  ] อ่ืนๆ (................................................) 
 
ส่วนที ่3 ข้อมูลระดับความพงึพอใจในคุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ทีท่่านใช้บริการบ่อยทีสุ่ด 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง � ท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด 

คะแนน 1 หมายถึง พอใจนอ้ยท่ีสุด                                                                               
คะแนน 2 หมายถึง พอใจนอ้ย 
คะแนน 3 หมายถึง พอใจปานกลาง 
คะแนน 4 หมายถึง พอใจมาก 
คะแนน 5 หมายถึง พอใจมากท่ีสุด 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ 
ระดับความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
1.1 ภายในโชวรู์มรถยนต์มีป้ายบอกจุดบริการ
อยา่งชดัเจน 

     

1.2 ภายในโชวรู์มรถยนต์ไม่มีเสียงดงัรบกวน
จนท าใหเ้กิดความร าคาญ 

     

1.3 โชวรู์มรถยนตมี์ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เห็นได้
ชดัเจน และสะดวกต่อการไปใชบ้ริการ 

     

1.4 การตกแต่งของโชว์รูมรถยนต์สวยงาม 
สะอาดทั้งภายใน และภายนอก 

     

2. ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
2.1 พนกังานของโชวรู์มรถยนต์ให้บริการด้วย
ความรอบคอบและถูกตอ้ง 

     

2.2 การใหบ้ริการของโชวรู์มรถยนตเ์ป็นไปดว้ย
ความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา 

     

2.3 ทรัพย์สินภายในรถยนต์ไม่สูญหาย และ
สภาพรถยนต์ไม่ได้รับความเสียหาย หลงัจาก
เขา้รับบริการ 

     

3. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 
3 . 1  พนักง านของโชว์ รูมรถยนต์ มี ความ
กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ทนัที เช่น 
มีพนกังานสอบถามถึงความตอ้งการท่ีเขา้มาใช้
บริการทนัทีท่ีพบเจอ 

     

3.2 โชว์รูมรถยนต์รับผิดชอบต่อการบริการท่ี
ผดิพลาดหลงัจากท่ีลูกคา้ร้องทุกข ์เช่น พนกังาน
ท าน็อตท่ีลอ้รถสูญหายหลงัจากสลบัลอ้รถยนต์ 
ทางโชวรู์มรถยนตใ์ส่น็อตตวัใหม่ใหฟ้รี 
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คุณภาพการบริการของโชว์รูมรถยนต์ 
ระดับความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ 
5 4 3 2 1 

3.3 พนักงานสามารถให้บริการได้ตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการโดยไม่ขาดตกบกพร่อง 

     

4. ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า 
4.1 พนกังานของโชวรู์มรถยนตมี์ความรู้ในเร่ือง
ของสินคา้และบริการ 

     

4.2 โชว์รูมรถยนต์ได้รับรางวลัด้านคุณภาพ
เก่ียวกบัยานยนต์จากยี่ห้อรถยนต์โดยตรง เช่น 
รางวลัศูนยบ์ริการดีเด่น 

     

4.3 โชวรู์มรถยนตไ์ดแ้สดงให้เห็นถึงการพฒันา
พนกังานอยา่งต่อเน่ืองในการฝึกอบรมดา้นยาน
ยนต์ เช่น มีรูปถ่ายหรือบอร์ดท่ีแสดงให้เห็นถึง
การอบรมและระดบัชั้นในการฝึกอบรม 

     

5. ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 
5.1 โชว์รูมรถยนต์ได้จัดบริการเพิ่มเติม เช่น 
บริการลา้งรถให้ฟรีเม่ือน ารถเขา้มาใชบ้ริการท่ี
โชวรู์ม 

     

5.2 พนกังานของโชวรู์มรถยนตเ์อาใจใส่รถยนต์
ของผูเ้ข้ารับบริการเสมือนเป็นเจ้าของ เช่น มี
การเตือนผูเ้ขา้รับบริการว่าควรเปล่ียนอะไหล่
เม่ือครบก าหนดตามรอบอายกุารใชง้าน 

     

5.3 ทางโชวรู์มรถยนตไ์ดมี้การโทรสอบถามถึง
ความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับหลงัจากท่ีเข้า
รับบริการ 
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ประวตัิผู้เขยีน 
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วนั เดือน ปีเกดิ    21 กุมภาพนัธ์ 2528 
ทีอ่ยู่     บา้นเลขท่ี 333/278 หมู่ 11 ต าบลราชาเทวะ  

อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 10540 
ประวตัิการศึกษา    ปีการศึกษา 2551 วศิวกรรมศาสตร์บณัฑิต สาขาวชิา 

วิศวกรรมอุตสาหการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
พระราชวงัสนามจนัทร์ จงัหวดันครปฐม 

E-mail     panyapon_ch@hotmail.com 
โทรศัพท์    089-602-0259 

 
 
 
 

 

 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพ่ือการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกท้ังห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกคร้ังที่มีการนำไปใช้ 
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