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บทคดัย่อ 

 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทาง

การตลาดบริการและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษา      
เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส โดยประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้ท่ีน ารถเขา้มาใช้
บริการในอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส จ านวน 280 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การแจกแจงแบบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) และวิเคราะห์
สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน งานวจิยัน้ีก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 

ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากท่ีสุด เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 45–54 ปี มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นเจ้าของธุรกิจส่วนตวั มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง 45,001–
60,000 บาทและใชร้ถยนต์ BMW ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการใน
ระดบัมาก ยกเวน้ด้านสถานท่ีในการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ ให้ความส าคญัอยู่ใน
ระดบัปานกลาง  ส่วนคุณภาพบริการ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  ส าหรับปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มี
ผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนั ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัโดยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ยกเวน้ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการด้านสถานท่ีในการให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 
ค าส าคัญ  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ, คุณภาพบริการ, ความพึงพอใจ, อู่ซ่อมรถยนต์
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ABSTRACT 
 

This research aimed at studying the relationship between service marketing mix and 
satisfaction to service quality related toward European car service: a case study of Akearlaiyon & 
Services. A sample was 280 of customers who got a car repaired at Akearlaiyon & Services. A data 
collection tool was a questionnaire. Descriptive statistics including frequency, percentage, average and 
standard deviation, as well as inferential statistics including t-test, analysis of variance (ANOVA) and 
Pearson correlation analysis were applied. Statistically significant level was 0.05 and 0.01. 
 The result shows that the customers mainly were male, had an age of between 45 and 54 
years old, held an undergraduate degree, ran their own business, had an average income of between 
45,001 and 60,000 baht and used BMW cars. The customers were at high level of placing importance 
on the service marketing mix, excluding a service location and physical characteristics which were 
given a moderate level of importance. Regarding to service quality, the customers were at high level of 
overall service quality. Customers’ personal factors, such as gender, age, education level, occupation 
and monthly average income, had different effects on selecting a service, while the personal factors, 
including age, education level, occupation and monthly average income, had different effects on 
satisfaction in service quality. The service marketing mix had positive relationship with the satisfaction 
in service quality, excluding the service location which had no relationship with the satisfaction in 
terms of tangibility. 
 
Keywords: service marketing mix, service quality, satisfaction, garage 



    

(5) 
 

กติติกรรมประกาศ 
 

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี ด้วยความอนุเคราะห์และค าแนะน าจาก  
ดร.วรพจน์ ปานรอด ประธานกรรมการท่ีปรึกษา  ผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.ธีรศักด์ิ จินดาบถ 
กรรมการท่ีปรึกษา และดร.สุนนัทา เหมทานนท ์กรรมการท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีไดใ้ห้ค  าปรึกษา 
แนะน า ช่วยเหลือ ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ตลอดระยะเวลาการท าสารนิพนธ์ เพื่อให ้     
สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเสร็จลุล่วงและมีความสมบูรณ์ 

ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณคณาจารย ์หลกัสูตรบริการธุรกิจมหาบณัฑิต คณะวิทยาการ
จดัการ ท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ต่างๆ และใหก้ารอบรมสั่งสอนผูว้จิยัมาโดยตลอด 

ขอขอบคุณอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป เอกอะไหล่ยนต์  แอนด์  เซอร์วิส  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามทุกท่าน ท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพื่อท าให้สารนิพนธ์เล่มน้ีมีความ
สมบูรณ์รวมถึงเพื่อนๆ ทุกคนท่ีให้ค  าแนะน าและเป็นก าลงัใจในการจดัท ารวมทั้งผูท่ี้คอยช่วยเหลือ
อีกหลายท่าน 

คุณประโยชน์ท่ีพึงไดรั้บจากการวจิยัฉบบัน้ี ขอมอบให้บิดามารดา อาจารยแ์ละผูมี้
ส่วนเก่ียวขอ้งทุกท่านท่ีคอยดูแล สนบัสนุน ตลอดจนให้ก าลงัใจท าให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จเสร็จ
สมบูรณ์ 

 
ชดัชม ชีวชชัวาล



    

(6) 
 

 

สารบัญ 

หน้า 

บทคดัยอ่ ......................................................................................................................................... (3) 
ABSTRACT ................................................................................................................................... (4) 
กิตติกรรมประกาศ .......................................................................................................................... (5) 
สารบญั ........................................................................................................................................... (6) 
รายการตาราง .................................................................................................................................. (9) 
รายการภาพประกอบ .................................................................................................................... (13)

  
บทท่ี 1 บทน า .................................................................................................................................... 1 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา ........................................................... 1 
1.2 วตัถุประสงคข์องการวจิยั ................................................................................. 4 
1.3 สมมติฐานการวิจยั ............................................................................................ 4 
1.4 ความส าคญัและประโยชน์ของการวจิยั ............................................................ 4 
1.5 ขอบเขตของการวจิยั ......................................................................................... 5 
1.6 นิยามศพัทเ์ฉพาะ .............................................................................................. 6 

 
บทท่ี 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ................................................................................. 8 

2.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ  .......................... 9 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ .......................................... 14 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ................................................................. 20 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ ........................................................................ 25 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ......................................................................................... 30 
2.6 กรอบแนวคิดการวจิยั ..................................................................................... 34 

 
บทท่ี 3 ระเบียบวธีิการวจิยั ............................................................................................................... 35 
  3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ............................................................................. 35
  3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ................................................................................ 36
  3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล.................................................................................... 45



    

(7) 
 

 สารบัญ (ต่อ) 
หนา้ 

บทท่ี 3 ระเบียบวธีิการวจิยั ............................................................................................................... 35 
  3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล ......................................................................................... 45 
 
บทท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ......................................................................................................... 48
  4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ......................... 49 
  4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี 
  ผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์
  เซอร์วสิ ................................................................................................................ 52 
  4.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
  อู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ...................................................... 56 
  4.4 การวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความ 
  ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ 
  เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิส .............................. 60 
  4.5 การวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความ 
  พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของอู่ซ่อม 
  รถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ................................................................ 84 
  4.6 ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความ 
  พงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตย์ุโรป กรณีศึกษา 
  เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ.......................................................................... 103 
 
บทท่ี 5 สรุปผลการวจิยั และขอ้เสนอแนะ ..................................................................................... 106
  5.1 สรุปผลการวจิยั............................................................................................. 106 
  5.2 อภิปรายผล ................................................................................................... 110 
  5.3 ขอ้เสนอแนะ ................................................................................................ 112



    

(8) 
 

สารบัญ (ต่อ) 
หนา้ 

บทท่ี 5 สรุปผลการวจิยั และขอ้เสนอแนะ ..................................................................................... 106 
  5.4 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป ............................................................... 115 
 
บรรณานุกรม ................................................................................................................................. 116 
ภาคผนวก ...................................................................................................................................... 118 

  - แบบสอบถาม ................................................................................................... 120 

ประวติัผูเ้ขียน ................................................................................................................................ 127 
 

 
 



    

(9) 
 

รายการตาราง 
ตารางที่                
3.1 การวดัส่วนประสมทางการตลาดบริการ.................................................................................... 36 
3.2 การวดัคุณภาพบริการ ................................................................................................................ 40 

3.3 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนการวดัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
บริการ .............................................................................................................................................. 43 
3.4 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนการวดัคุณภาพบริการ .......................................................... 44 
3.5 ผลการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั  ............................................................................... 46 
4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ ........................................ 49 
4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ 
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ........................................... 52 
4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัต่อการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการอู่  ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ....................................................... 53 
4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ในคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวม ............................................................................................... 56 
4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
อู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ................................................................................. 57 
4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ ...................................................... 60 
4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ...................................................... 61 
4.8 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอายขุองดา้น 
สถานท่ีในการใหบ้ริการ .................................................................................................................. 63 
4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา .................................... 64 
4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการ 
ศึกษาของดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ............................................................................................... 66 
4.11 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการ 
ศึกษาของดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ ........................................................................................... 67 



    

(10) 
 

รายการตาราง (ต่อ) 
ตารางที่                
4.12 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการ 
ศึกษาของดา้นการส่งเสริมการตลาด ................................................................................................ 68 
4.13 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการ 
ศึกษาของดา้นบุคลากร .................................................................................................................... 69 
4.14 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการ 
ศึกษาของดา้นลกัษณะทางกายภาพ ................................................................................................. 70 
4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาด 
บริการท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ ........................................ 71 
4.16 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของ 
ดา้นราคา .......................................................................................................................................... 73 
4.17 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของ 
ดา้นกระบวนการด าเนินงาน ............................................................................................................ 74 
4.18 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ................................................................................................................. 75 
4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
ท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ............................. 76 
4.20 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ 
เดือนของดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ................................................................................................ 79 
4.21 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ 
เดือนของดา้นราคา .......................................................................................................................... 80 
4.22 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ 
เดือนของดา้นกระบวนการด าเนินงาน ............................................................................................. 81 
4.23 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ 
เดือนของดา้นลกัษณะทางกายภาพ .................................................................................................. 82 
4.24 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่าง 
มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิท่ี 
แตกต่างกนั ...................................................................................................................................... 83 



    

(11) 
 

รายการตาราง (ต่อ) 
ตารางที่                
4.25 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการจ าแนกตามเพศ ................................................................................................................. 84 
4.26 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการจ าแนกตามอายุ ................................................................................................................. 85 
4.27 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอายขุองการ 
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ......................................................................................... 87 
4.28 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการจ าแนกตามระดบัการศึกษา .............................................................................................. 87 
4.29 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
ของดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้.............................................................................................. 90 
4.30 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
ของดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ............................................................................. 91 
4.31 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให ้
บริการจ าแนกตามอาชีพ .................................................................................................................. 92 
4.32 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของการตอบ 
สนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ................................................................................................. 94 
4.33 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให ้
บริการจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ............................................................................................ 95 
4.34 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ของความเป็นรูปธรรมของบริการ ................................................................................................... 97 
4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ของความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้................................................................................................ 98 
4.36 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ของการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ............................................................................ 99 
4.37 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ของการใหค้วามมัน่ใจ ................................................................................................................... 100 
4.38 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ของการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ .................................................................................. 101 



    

(12) 
 

รายการตาราง (ต่อ) 
ตารางที่                
4.39 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์
แอนด ์เซอร์วสิ แตกต่างกนั ........................................................................................................... 102 
4.40 ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตย์ุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิส ........... 103 



    

(13) 
 

รายการภาพประกอบ 

ภาพที ่                
2.1 แสดงแผนท่ีเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ............................................................................... 9 
2.2 แสดงพื้นท่ีการใหบ้ริการเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิส ......................................................... 10 
2.3 แสดงโครงสร้างการท างานของอู่เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ............................................. 11 
2.4 แสดงผงัการไหลของการใหบ้ริการซ่อมรถยนตอู่์เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ................... 13 

 

 



 
 

1 
 

บทที ่1 
 

บทน า 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 
ธุรกิจยานยนต์เป็นอุตสาหกรรมท่ีมีมูลค่าและเติบโตก้าวหน้าอย่างต่อเน่ือง

เน่ืองจากประเทศไทยไดก้ าหนดนโยบายในการเป็นฐานการผลิตเพื่อส่งออกรถยนตไ์ปยงัตลาดโลก
โดยมีผูผ้ลิตรถยนตห์ลากหลายค่ายเขา้มาลงทุนในไทยและใชเ้ป็นฐานการผลิต จึงมีการขยายการ
ลงทุนในอุตสาหกรรมยานยนต์ไม่เฉพาะค่ายญ่ีปุ่นอย่างยี่ห้อฮอนด้า  มิตซูบิชิ  นิสสัน  โตโยตา้
มาสดา้เท่านั้น บริษทัยานยนต์ขนาดใหญ่อยา่งค่ายประเทศตะวนัตกยี่ห้อเมอร์เซเดส-เบนซ์  บีเอ็ม
ดบัเบิลยู ก็เขา้มาตั้งโรงงานการผลิตในประเทศไทย (ส านกังานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
แห่งชาติ, 2557) โดยไทยมีก าลังการผลิตรถยนต์สูงถึง 2.45 ล้านคนัและส่งออกไปยงัตลาด
ต่างประเทศกว่า 1 ล้านคนั ซ่ึงถือเป็นศกัยภาพและจุดแข็งในการผลิตและส่งออกรถยนต์ของ
ประเทศ (ส านกังานพฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาติ, 2557) แสดงใหเ้ห็นถึงความเช่ือมัน่
ต่อภาคอุตสาหกรรมยานยนต ์นอกจากนั้นแลว้รัฐบาลยงัให้การสนบัสนุนในอุตสาหกรรมยานยนต์
เพราะเป็นหน่ึงในธุรกิจท่ีขบัเคล่ือนภาคเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยรวม 

จากสถิติของส านักงานขนส่งจงัหวดัสงขลา ตั้ งแต่ปี พ.ศ.2543-2558 จ  านวน
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน มีจ านวนถึง 151,667 คนั โดยมีจ านวนรถยนตย์ุโรปท่ีจดทะเบียน
รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน จ านวน 1,964 คนั คิดเป็นร้อยละ 1.29 ของรถยนตท์ั้งหมดท่ีจด
ทะเบียนในจงัหวดัสงขลา (ขอ้มูลจากกลุ่มสถิติการขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่งทางบก, 
2558) จากขอ้มูลขา้งตน้ผูบ้ริโภคส่วนหน่ึงให้ความสนใจในรถยนต์ยุโรป อาทิยี่ห้อ เมอร์เซเดส-
เบนซ์  บีเอม็ดบัเบิลย ู มินิ  โฟล์กสวาเกน  ออด้ี  วอลโว ่ เปอโยต ์เป็นตน้ เน่ืองจากรถยนตเ์หล่าน้ีมี
ความโดดเด่นเหนือกวา่รถยนต์ญ่ีปุ่นในดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ทั้งในเร่ืองของดา้น
ผลิตภณัฑ์ในการออกแบบรูปลกัษณ์ท่ีหรูหราสะทอ้นถึงค่านิยมของผูใ้ช ้การพฒันาประสิทธิภาพ
การใชง้านท่ีแตกต่างจากรถยนตค์่ายอ่ืนๆ โดยเฉพาะความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีในระดบัสูงของ
การออกแบบและอุปกรณ์ต่างๆ ความเช่ือมัน่ในสมรรถนะของเคร่ืองยนต ์ความปลอดภยัในการขบั
ข่ีและการบริการหลังการขาย ด้านราคาท่ีเหมาะสมกับคุณค่าท่ีจะได้รับ ด้านสถานท่ีในการ
ให้บริการท่ีมีความสะดวกสบายในการเดินทางไปใช้บริการ โดยมีสาขาให้บริการอย่างทัว่ถึง
ครอบคลุมทัว่ประเทศ ด้านการส่งเสริมการตลาดมีการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การตลาด
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ทางตรงและการใช้พนักงานขาย ด้านบุคลากรพนักงานผ่านการฝึกอบรมอย่างดี และมีความรู้ท่ี
ครอบคลุมเก่ียวกับเทคโนโลยีชั้ นน าท่ีสามารถให้บริการอย่างยอดเยี่ยมและแม่นย  า ด้าน
กระบวนการด าเนินงานมีขั้นตอนการด าเนินงานท่ีมีมาตรฐานและมีคุณภาพเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ดว้ยบริการท่ีดีท่ีสุดเพื่อสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
เป็นศูนย์บริการท่ีมีมาตรฐานมีการพฒันาปรับปรุง อาคาร สถานท่ี ภายในศูนย์บริการอย่าง
สม ่าเสมอ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกและความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงรถเหล่าน้ีจะตอ้งไดรั้บการ
บ ารุงรักษาจากศูนยบ์ริการหรืออู่ซ่อมรถยนต์ท่ีมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีมาตรฐาน มี
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัคุณภาพสูง รวมถึงการมีช่างผูช้  านาญการซ่อมรถยนต์ยุโรปโดยเฉพาะมีความ
เขา้ใจเร่ืองของระบบเทคโนโลยรีถยนตช์ั้นสูง 

อู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส เป็นอู่ซ่อมรถยนตย์ุโรปโดยเฉพาะ
ไดเ้ปิดด าเนินกิจการมาแลว้ถึง 10 ปี ท่ีให้การบริการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในจงัหวดั
สงขลาและจงัหวดัใกลเ้คียง มีช่างท่ีมีประสบการณ์ความช านาญเฉพาะรถยนตย์ุโรป มีเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยัรองรับเทคโนโลยีของรถยนต ์อุปกรณ์การซ่อมท่ีมีคุณภาพสูง และอะไหล่บริการทั้งใหม่
และเก่า ทางอู่มีบริการซ่อมบ ารุงท่ีครบวงจรตั้งแต่ซ่อมระบบเคร่ืองยนต ์เกียร์ช่วงล่าง ระบบไฟฟ้า 
เบรก คลตัช์ เปล่ียนถ่ายน ้ามนัต่างๆ ตรวจเช็คสภาพเคร่ืองยนตด์ว้ยระบบคอมพิวเตอร์ จากสถิติการ
เขา้รับบริการซ่อมรถยนต์ของลูกคา้เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิสตั้งแต่ปี พ.ศ.2554-2558 โดย
นบัเป็นจ านวนรถยนต ์ในปี พ.ศ.2554 มีจ านวน 1,181 คนั ปี พ.ศ.2555มีจ านวน1,164 คนั ปี พ.ศ.
2556 มีจ านวน 1,031 คนั ปี พ.ศ.2557 มีจ านวน 899 คนัและปี พ.ศ.2558 มีจ านวน 938 คนั
ตามล าดบั มีลูกคา้ในอ าเภอหาดใหญ่มีจ านวน 592 คนั และลูกคา้ในต่างจงัหวดัมีจ านวน 708 คนั 
(บญัชีจ านวนผูเ้ขา้รับบริการซ่อมรถยนตอู่์เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ, 2558) 

ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์เป็นธุรกิจท่ีมีการให้บริการเก่ียวกบัการซ่อมและบ ารุงจึงควร
ให้ความส าคัญเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยคุณลักษณะท่ีก าหนดคุณภาพของการบริการ
ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ การ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว การท าให้ความมัน่ใจ และการเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการซ่ึงสามารถน ามาก าหนดคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ จากค ากล่าวท่ีว่า
คุณภาพการบริการเป็นเป้าหมายท่ีองคก์รทุกแห่งพยายามท่ีจะท าการพฒันาและคน้หาวิธีการต่างๆท่ี
จะน ามาปรับใช้ในการให้บริการแก่ผูท่ี้มาติดต่อและเรียกไดว้่าการบริการเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะช้ีวดั
ความส าเร็จ และความลม้เหลวขององคก์รนั้นดว้ย ยิ่งเศรษฐกิจเป็นระบบเสรีมากเท่าใด สภาพการ
แข่งขนัยิง่รุนแรงมากข้ึนดว้ย ทั้งองคก์รยิ่งจะตอ้งมุ่งสู่คุณภาพมากข้ึนโดยเฉพาะในภาคเอกชนซ่ึงมี
วตัถุประสงคห์ลกัท่ีต้องทุ่มเท และให้การส่งเสริมการบริการของตนเองเพื่อให้เป็นท่ีประทบัใจแก่
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ลูกคา้ ความประทบัใจมกัจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูรั้บบริการสัมผสักบัการบริการ ทั้งจากผูใ้ห้บริการ
หรือองค์กรท่ีให้บริการยิ่งกว่านั้น หากในองค์กรมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและมีประสิทธิภาพสูงแลว้
ยอ่มมีแต่ความเจริญรุ่งเรืองกา้วหนา้และประสบความส าเร็จ (วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543, น.20)
ซ่ึงในปัจจุบนัธุรกิจด้านรถยนต์เป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงและเพื่อให้ได้เปรียบคู่แข่งขนั ทาง
ผูป้ระกอบการจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัของคุณภาพการให้บริการท่ีจะน าพาองค์กรไปสู่นโยบาย
ท่ีว่า “ตอ้งการเป็นอู่ซ่อมรถยุโรปท่ีดีท่ีสุดในทุกๆดา้น” โดยมีการพฒันาการให้บริการเพื่อในเกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างานให้สนองตอบต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง เพื่อมอบบริการท่ีเป็นเลิศและสร้างความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกคา้อู่ซ่อมรถยนต์
เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิต่อไป 

จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วน
ประสมทางการตลาดบริการและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป
กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจความคิดเห็นถึงปัจจยัท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตแ์ละศึกษาเกณฑใ์นการก าหนดคุณภาพการให้บริการของ
ลูกคา้ ซ่ึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้อู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส เพื่อ
เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงการบริการให้สอดคล้องกบันโยบายต่อไปและตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 
1. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความส าคญัของส่วน

ประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต ์
แอนด ์เซอร์วสิ 

2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตย์ุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

 
1.3 สมมติฐานการวจัิย 
 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่
ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิท่ีแตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิท่ีแตกต่างกนั 
 
1.4 ความส าคัญและประโยชน์ของการวจัิย 
 

1. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอก
อะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

2. เพื่อเป็นขอ้มูลในการปรับปรุงการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์
แอนด์ เซอร์วิส ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้และเพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของ
ลูกคา้ 

3. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับอู่ซ่อมรถยนตแ์ละผูท่ี้สนใจสามารถน าไปเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงและพัฒนา เพื่ อตอบสนองต่อความต้องการของ ลูกค้าในปัจจุบันได้
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1.5 ขอบเขตของการวจัิย 
 

1.5.1. เน้ือหาการวจัิย 
เ น้ือหาการวิจัยคร้ังน้ีได้ศึกษาเฉพาะส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี

ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการและศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพ
การใหบ้ริการ 

1.5.2. ประชากร 
การวิจยัคร้ังน้ีก าหนดประชากร คือ ลูกคา้ทุกคนท่ีน ารถเขา้มาใชบ้ริการในอู่ซ่อม

รถยนต์เอกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส โดยมีกลุ่มตวัอยา่ง 280 คน เพื่อท าแบบสอบถามจ านวน 
280 ชุด ในช่วงเวลาท่ีท าการศึกษาระหวา่งวนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ถึง 31 มีนาคม พ.ศ.2559 โดยท าการ
แจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ 

1.5.3. ตัวแปรทีศึ่กษา 
การวิจยัคร้ังน้ี ศึกษาจากตวัแปรจ านวนทั้งส้ิน 59 ตวั แบ่งเป็นตวัแปรแฝงภายใน

จ านวน 2 ตวั และตวัแปรสังเกต จ านวน 57 ตวั 
1) ตวัแปรแฝงภายใน ประกอบด้วย 2 ตวัแปร ได้แก่ ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ และคุณภาพบริการ  
(1) ตวัแปรแฝงส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย 28 ตวั

แปรสังเกต คือ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการมี 6 ตวัแปรสังเกต  ดา้นราคามี 2 ตวัแปรสังเกต  ดา้น
สถานท่ีในการให้บริการมี 2 ตวัแปรสังเกต  ดา้นการส่งเสริมการตลาดมี 4 ตวัแปรสังเกต  ดา้น
บุคลากรมี 4 ตวัแปรสังเกต  ดา้นกระบวนการด าเนินงานมี 5 ตวัแปรสังเกต  ด้านลกัษณะทาง
กายภาพมี 5 ตวัแปรสังเกต 

(2) ตวัแปรแฝงคุณภาพบริการ ประกอบด้วย 29 ตวั แปรสังเกต คือ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการมี 3 ตวัแปรสังเกต  ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดมี้ 7 ตวัแปรสังเกต  
การตอบสนองความตอ้งการได้อย่างรวดเร็วมี 6 ตวัแปรสังเกต  การให้ความมัน่ใจมี 7 ตวัแปร
สังเกต  การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมี 6 ตวัแปรสังเกต 
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

อู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์  แอนด์ เซอร์วิส หมายถึง ธุรกิจท่ีจดทะเบียนการคา้
เพื่อใช้เป็นสถานประกอบการให้บริการตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตามระยะทางหรือเม่ือรถยนต์มี
อาการผิดปกติ และให้บริการซ่อมแซมแกไ้ขปัญหาผิดปกติโดยท าการเปล่ียนอะไหล่ท่ีช ารุดแล้ว
ปรับแต่ง เพื่อใหร้ถยนตอ์ยูใ่นสภาพท่ีดีพร้อมใชง้าน ซ่ึงอะไหล่ท่ีจะใชเ้ปล่ียนนั้นข้ึนอยูก่บัความพึง
พอใจของทางเจา้ของรถว่าจะเลือกใช้อะไหล่แท ้เทียมหรือมือสอง ซ่ึงมีราคาถูกกว่าของแทม้าก 
รวมทั้งการคิดค่าแรงในการใหบ้ริการท่ีต ่ากวา่ของศูนยบ์ริการมาตรฐาน จึงท าให้ประหยดัค่าใชจ่้าย
ในการซ่อมแซม อีกทั้งคุณภาพของงานซ่อมก็อยูใ่นเกณฑ์ดี ตั้งอยู ่ณ 501 ถนนนิพทัธ์สงเคราะห์ 5
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 90110 

รถยุโรป หมายถึง รถยนตท่ี์น าเขา้ส าเร็จรูป และหรือน ามาประกอบข้ึนในประเทศ 
แต่ช้ินส่วนต่างๆ ผลิตในประเทศต่างๆ ในแถบยโุรป ไดแ้ก่ สหราชอาณาจกัร เยอรมนี อิตาลี สวีเดน 
ฝร่ังเศส สเปน สาธาณรัฐเช็ก เนเธอร์แลนด์ สวิสเซอร์แลนด์ รัสเซีย เซอร์เบีย โรมาเนีย แต่ในการ
วิจยัคร้ังน้ีไดก้ าหนดตวัอย่างรถยนต์ทั้งหมด 16 ยี่ห้อ โดยพิจารณาจากการจดทะเบียนรถยนต์นัง่
ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน ตั้งแต่ปีพ.ศ. 2543-2558 คือ ยี่ห้อ เมอร์เซเดส-เบนซ์  บีเอ็มดบัเบิลยู  มินิ
โฟล์กสวาเกน  วอลโว่  เปอโยต์  อลัฟาโรเมโอ  ซีตรอง  เฟอร์ราร่ี  เฟียต  จากวัร์  แลนด์โรเวอร์ 
ปอร์เช่  ออด้ี  เรนจโ์รเวอร์ และเซียท 

ลูกค้า หมายถึง ผูท่ี้มาใชบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส
ซ่ึงการวจิยัในคร้ังน้ีกระท าระหวา่งวนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ ถึง 31 มีนาคม พ.ศ.2559 กรณีลูกคา้เก่ามาใช้
บริการซ ้ าจะนบัเป็นลูกคา้รายเดิม หรือลูกคา้ท่ีน ารถยนต์มาซ่อมมากว่า 1 คนัให้นบัเป็นลูกคา้ราย
เดียว ลูกคา้ท่ีใหค้วามร่วมมือกรอกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มีจ านวน 280 ชุด ซ่ึงใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง
ในการศึกษาคร้ังน้ี 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีท าให้ผูม้าใชบ้ริการตดัสินใจใช้อู่
ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ซ่ึงได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ  ด้านราคา        
ด้านสถานท่ีในการให้บริการ  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ
ด าเนินงานและดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกดีของผูท่ี้มาใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่
ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ โดยการไดรั้บบริการมากกวา่ท่ีคาดหวงั 

คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจากการมาใช้บริการ อนัเกิด
จากการรับรู้ในการมาใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
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บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

การวิจยัเร่ือง “ ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด ์
เซอร์วิส ” ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากหนงัสือ ตาํรา วิทยานิพนธ์ ทั้ง
ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ และการศึกษาคน้ควา้อิสระท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้สรุปเป็นประเด็นสําคญั 
6 ประเด็น ดงัน้ี 
 

2.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.4 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.6 กรอบแนวคิดการวจิยั 
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2.1 ข้อมูลเกีย่วกบัอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ 

 
ภาพที ่2.1 แสดงแผนท่ีเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

 
อู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส เร่ิมกิจการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2547 เป็น

ระยะเวลากว่า 10 ปี ก่อตั้งโดยนายกรเอก ชีวชชัวาล เจา้ของกิจการ โดยให้บริการตรวจเช็คสภาพ 
ซ่อมแซมรถยนต์ยุโรปท่ีครบวงจรทั้งซ่อมระบบเคร่ืองยนต์ เกียร์ ช่วงล่าง ระบบไฟฟ้า เบรก คลทัช์ 
เปล่ียนถ่ายนํ้ ามนัต่างๆ และตรวจเช็คสภาพเคร่ืองยนตด์ว้ยระบบคอมพิวเตอร์มีช่างท่ีมีประสบการณ์ 
ความชาํนาญเฉพาะรถยนตย์ุโรป เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัรองรับเทคโนโลยีของรถยนต ์อุปกรณ์การซ่อม
ท่ีมีคุณภาพสูง และจาํหน่ายอะไหล่ยุโรปทุกยี่ห้อ รวมทั้งซ้ือ-ขายรถยนต์ยุโรป ดว้ยประสบการณ์
มากกวา่ 30 ปี โดยสถานท่ีตั้งของอู่อยูบ่นถนนนิพทัธ์สงเคราะห์ 5 ตดักบัถนนรัถการ อาํเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ใช้ช่ือว่าอู่เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส เป็นอู่ซ่อมรถยนตย์ุโรป อาทิยี่ห้อ เมอร์เซ
เดส-เบนซ์  บีเอม็ดบัเบิลย ู มินิ  โฟลก์สวาเกน  ออด้ี  วอลโว ่ เปอโยต ์เป็นตน้ 

ในดา้นการใหบ้ริการของอู่เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ มีรายการดงัต่อไปน้ี 
1. บริการช่วงล่าง 

1) ซ่อมช่วงล่าง 
2) ซ่อมเบรก 
3) ซ่อมเปล่ียนเพลาลอ้หนา้ 
4) เปล่ียนโชคอพั
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5) ซ่อมระบบพวงมาลยัเพาเวอร์ 
2. บริการเคร่ืองยนต์ 

1) ซ่อมเคร่ืองยนต ์
2) เปล่ียนถ่ายนํ้ามนัเคร่ืองและไส้กรอง 
3) ซ่อมคลทัซ์ 
4) ซ่อมเกียร์ 
5) เปล่ียนและวางเคร่ืองใหม ่

3. บริการระบบไฟฟ้าและแอร์ 
1) ตรวจเช็คและซ่อมระบบไฟฟ้า 
2) ตรวจเช็คและซ่อมระบบแอร์ 

ในดา้นของสถานท่ีใหบ้ริการของอู่เอกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส ไดแ้บ่งพื้นท่ีเป็น
สัดส่วนดงัต่อไปน้ี 

 

 

ภาพที ่2.2 แสดงพื้นท่ีการให้บริการเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
 
1. พื้นท่ีออฟฟิต 
2. พื้นท่ีหอ้งรับรองลูกคา้ 
3. พื้นท่ีหอ้งเก็บอะไหล่ 
4. พื้นท่ีซ่อมรถ 5 ช่อง พร้อมลิฟตย์ก

พืน้
ที่อ
อฟ
ฟิต

หอ้
งรั

บร
อง

ลกู
ค้า

 

หอ้งเกบ็ของ หอ้งเกบ็อะไหล่ 

หอ้
งเก

บ็อ
ะไ

หล่
 

หอ้งนํ้า 
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5. พื้นท่ีซ่อมรถ 15 ช่อง ไม่มีลิฟต ์
6. พื้นท่ีจอดรถ 
7. พื้นท่ีหอ้งเก็บของ 
ในด้านบุคลากรของอู่ เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์  เซอร์วิส  ท่ีให้บริการลูกค้า

ประกอบดว้ยดงัน้ี 
 

 
 

ภาพที ่2.3 แสดงโครงสร้างการทาํงานของอู่เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
 
1. เจา้ของกิจการ   1 คน 
2. หวัหนา้ช่าง    1 คน 
3. ช่างยนต ์   6 คน 
4. อะไหล่    1 คน 
5. การเงินและบญัชี  1 คน 
 รวมบุคลากร  10 คน 

 
 
 
 
 

เจา้ของกิจการ 

ช่างยนต ์ การเงินและบญัชี อะไหล่ 

หวัหนา้ช่าง 
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สาํหรับขั้นตอนการใหบ้ริการของอู่เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ มี 5 ขั้นตอนดงัน้ี 
1. ข้ันตอนการต้อนรับลูกค้า เม่ือลูกคา้เขา้มาติดต่อท่ีอู่ซ่อมรถยนต ์เพื่อส่งรถเขา้ซ่อม

พนกังานจะกล่าวคาํทกัทายและใหก้ารช่วยเหลือในการนาํรถไปหาท่ีจอดใหลู้กคา้ 
2. ขั้นตอนการรับรถเข้าซ่อม และประเมินราคาเบื้องต้น พนกังานรับรถจะสอบถาม

ความต้องการและรายละเอียดต่างๆ เก่ียวกับปัญหาของรถยนต์จากลูกค้า เม่ือทราบรายละเอียด
ทั้งหมดจะบนัทึกลงในใบแจง้ซ่อม จากนั้นจะวิเคราะห์แนวทางแกไ้ขและประเมินราคาค่าใชจ่้ายใน
เบ้ืองตน้ เป็นค่าแรงและค่าอะไหล่ท่ีจะตอ้งเปล่ียน และถา้ลูกคา้หรือทางอู่ไม่พร้อมท่ีจะซ่อมก็จะนดั
หมายเป็นวนัหลงั แต่ถา้ลูกคา้พร้อมจะซ่อมเลยก็จะออกเอกสารการรับรถให้ลูกคา้เก็บเป็นหลกัฐาน
และคาดการณ์ช่วงเวลาท่ีจะซ่อมรถเสร็จ จากนั้นนาํรถของลูกคา้ไปจอดยงัช่องซ่อมของอู่เพื่อให้ช่าง
ดาํเนินการซ่อม 

3. ขั้นตอนการให้บริการซ่อม และตรวจสอบคุณภาพของงานซ่อม ช่างจะนาํรถยนต์
ไปตรวจเช็คสภาพ และทาํการซ่อมแซมแกไ้ขขอ้บกพร่องและเปล่ียนอะไหล่ช้ินส่วนท่ีชาํรุดตามใบ
แจง้ซ่อม หลงัจากนั้นทาํการทดสอบสมรรถนะของรถหลงัการแกไ้ขเพื่อตรวจสอบคุณภาพของงาน
อีกคร้ัง จากนั้นบนัทึกรายการท่ีจะซ่อม อะไหล่ท่ีเปล่ียนไปแล้วส่งใบบนัทึกการซ่อมกลบัไปเพื่อ
ตรวจเช็ค คาํนวณค่าใชจ่้ายจริงทั้งหมดและโทรติดต่อลูกคา้แจง้ค่าใชจ่้าย และนดัหมายเวลาให้ลูกคา้
มารับรถ กรณีท่ีช่างตรวจพบจุดอ่ืนมีการชาํรุดนอกเหนือจากคาํสั่งซ่อมจะตอ้งโทรแจง้ลูกคา้ก่อนเพื่อ
ขออนุมติัการซ่อมก่อนดาํเนินการ 

4. ขั้นตอนการตรวจสภาพความเรียบร้อยของรถก่อนส่งมอบ  ควรมีการตรวจเช็คดู
ความเรียบร้อยของรถอีกคร้ังหน่ึงวา่จุดท่ีมีปัญหาไดรั้บการตรวจเช็คและแกไ้ขอยา่งถูกตอ้งครบตาม
ใบแจง้ซ่อม รวมทั้งความสะอาดของรถทั้งภายนอกและภายใน 

5. ขั้นตอนการรับรถยนต์คืน เม่ือลูกคา้มารับรถจะตอ้งแสดงเอกสารรับรถท่ีทางอู่
ออกใหเ้จา้ของอู่หรือหวัหนา้ช่างจะอธิบายรายละเอียดการซ่อม และทดสอบการทาํงานของรถยนตใ์ห้
ลูกคา้ดู แลว้แจง้ค่าใชจ่้ายแก่ลูกคา้และใหพ้นกังานนาํรถยนตม์าจอดใหลู้กคา้ดา้นหนา้ของอู่ 
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ผงัการไหลของการให้บริการซ่อมรถยนต์ 

  

 
 

 

  
   

 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที ่2.4 แสดงผงัการไหลของการใหบ้ริการซ่อมรถยนตอู่์เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

นดัหมายลกูค้า 

รับรถจากลกูค้า 

วิเคราะห์ปัญหา 

ประเมินราคา และ

เวลาซอ่ม 

เบิกอะไหล ่และ

ซอ่มแซม 

ตรวจสอบ

คณุภาพการ

ท าความสะอาด

รถยนต์ 

ติดตอ่ลกูค้ารับรถ 

สง่มอบรถ 

ติดตามผลหลงัการซอ่ม 
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2.2. แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
นักวิจยัได้ไปค้นควา้ข้อมูลเอกสารและงานวิจัยต่างประเทศท่ีเก่ียวข้องกับส่วน

ประสมทางการตลาดบริการสามารถสรุปประเด็นดงัน้ี 
 
2.2.1 นิยามและความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
สาํหรับความหมายของส่วนประสมทางการตลาดบริการนั้นมีนกัวิชาการหลายท่าน

ไดใ้หค้าํจาํกดัความไวต่้างๆกนั ดงัน้ี  
ฉัดยาพร เสมอใจ (2547, น.11) ได้ให้ความหมายของตลาดบริการไวว้่า เป็น

กระบวนการในการวางแผนและการบริหารแนวความคิด การตั้งราคา การจดัจาํหน่ายและการส่งเสริม
การตลาด สําหรับผลิตภณัฑ์บริการเพื่อก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนท่ีสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ของ
องคก์ารและตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ด ้

จากการศึกษาแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการนั้น Payne Adrian (1993,      
p.23-44) ได้กล่าวถึง แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการว่าเป็นปัจจยัท่ีจะตอ้ง
พิจารณา เพื่อกาํหนดตาํแหน่งของการบริการและกาํหนดส่วนตลาดของธุรกิจบริการ ส่วนประกอบ
แต่ละส่วนของส่วนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกนัและกนัและตอ้งสอดคลอ้งกนัเพื่อให้การ
ดาํเนินงานดา้นการตลาดประสบความสําเร็จตามวตัถุประสงค์ นอกเหนือจากส่วนประสมการตลาด
สาํหรับสินคา้ทัว่ไป ท่ีประกอบดว้ย 4P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ราคา สถานท่ีใหบ้ริการและ
ช่องทางการจดัจาํหน่ายแลว้ ส่วนประสมการตลาดบริการยงัมีส่วนประกอบท่ีเพิ่มข้ึนมาอีก 3 ส่วนคือ 
บุคลากร กระบวนการการใหบ้ริการ และการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

นอกจากน้ี ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น.63-82) ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีประกอบดว้ย 7 ตวัดงัน้ี ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด
พนกังาน กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทางการภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดส่วนประสม
ทางการตลาดบริการของ Payne Adrian (1993, p.23-44) 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาแนวคิดของ Payne Adrian (1993,      
p.23-44) และชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น.63-82) ซ่ึงมีแนวคิดสอดคล้องกนั โดยศึกษาส่วน
ประสมทางการตลาดของการบริการท่ีประกอบดว้ย 7 ปัจจยั ดงัน้ี 
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1) ผลติภัณฑ์ (Product) 
Kotler (2003, p.296-298) ไดก้ล่าววา่ ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ

เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้และก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดว้ยลกัษณะทางกายภาพ
ของผลิตภณัฑ์นั้นๆ ไดแ้ก่ รูปแบบของผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั คุณภาพผลิตภณัฑ์ ความทนทาน ความ
น่าเช่ือถือ รูปลกัษณ์ การออกแบบ การกาํหนดตราสินคา้ รวมถึงการบรรจุหีบห่อ ผลิตภณัฑ์ตอ้งมี
อรรถประโยชน์และคุณค่าในสายตาลูกคา้ เพราะปัจจุบนัการมุ่งเน้นสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีให้คุณค่าแก่
ลูกคา้มากกวา่ท่ีคาดหวงัจึงจะทาํใหผ้ลิตภณัฑน์ั้นขายได ้

นอกจากน้ี ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.63) ยงัได้นาํเสนอว่า บริการเป็น
ผลิตภณัฑ์อย่างหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Product) ไม่สามารถจบัตอ้งได้มี
ลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั ความสบายใจ การให้
ความเห็น การให้คาํปรึกษา เป็นตน้ โดยบริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของ
บริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์
ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอน การส่งมอบบริการ
ความสวยงามของอาคารสถานท่ีรวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังานทุกคน 

ดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ผลิตภณัฑจ์ะอยูใ่นรูปของสินคา้หรือบริการก็
ได้ ท่ีมีคุณลักษณะท่ีดีพร้อมสมบูรณ์มีอรรถประโยชน์แตกต่างจากคู่แข่งและเป็นท่ีต้องการของ
ผูบ้ริโภค 

2) ราคา (Price) 
Kotler (2003, p.296-298) ไดก้ล่าววา่ ราคา หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวั

เงิน ราคาเป็นต้นทุนของลูกค้า ดังนั้ นผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑ์กับราคา
ผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือและราคายงัเป็นส่ิงท่ีกาํหนดรายไดข้อง
กิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทาํให้ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาตํ่าก็จะทาํให้รายไดข้อง
ธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจจะนาํไปสู่ภาวะขาดทุนได้แต่อย่างไรก็ตาม ธุรกิจหน่ึงก็ไม่สามารถตั้งราคาได้
ตามใจชอบเพราะธุรกิจจะตอ้งอยู่ในสภาวะของการมีคู่แข่ง หากตั้งราคาสูงกว่าคู่แข่งมากแต่สินคา้
หรือบริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกว่าคู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่มย่อมทาํให้ลูกคา้ไม่ซ้ือ
สินคา้หรือใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาตํ่าก็จะนาํมาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่ง
รายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาดงักล่าว 

ส่วนชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.65) ไดก้ล่าวถึง การตั้งราคาการบริการ
ในมุมมองของลูกคา้ว่าการตั้งราคามีผลเป็นอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ และราคา
ของการบริการเป็นปัจจยัสําคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูงคุณภาพในการ
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บริการน่าจะสูงดว้ย ทาํให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีไดจ้ะรับสูงดว้ยแต่ผลท่ี
ตามมาคือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ได ้ในขณะท่ีการตั้งราคาตํ่า ลูกคา้
มกัคิดว่าจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพดอ้ยตามไปดว้ย ซ่ึงถา้หากตํ่ามากๆลูกคา้อาจจะไม่ใชบ้ริการได้
เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บ ดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนยาก
กวา่การตั้งราคาของสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ราคาก็จะเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อ
การรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้งก็หมายความว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการก็
ต้องจ่ายเงินสูงด้วย ผลท่ีตามมาก็คือลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบราคากับคู่แข่งหรืออย่างน้อยจะ
เปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ 

3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.70-71) ได้กล่าวว่า ในการให้บริการนั้น

สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วธีิ คือ 
(1) การใหบ้ริการผา่นร้าน (Outlet) 
การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีทาํกนัมานาน เช่น ร้านตดัผม ร้านซักรีด

ร้านใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือในห้างสรรพสินคา้
แล้วขยายสาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกค้าได้สูงสุด โดยร้านประเภทน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อทาํให้
ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านคา้ข้ึนมา 

(2) การใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการส่งพนกังานไปให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือ

สถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น การบริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การให้บริการส่งพยาบาล
ไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานทาํความสะอาดไปทาํความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ี
ทาํงานลูกคา้ การจา้งวิทยากรมาฝึกอบรมท่ีโรงแรมแห่งหน่ึง การให้บริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการ
จดัตั้งสํานักงานท่ีหรูหราหรือการเปิดเป็นร้านคา้ให้บริการ สํานักงานอาจจะเป็นบา้นเจา้ของหรือ
อาจจะมีสาํนกังานแยกต่างหาก แต่ลูกคา้ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 

(3) การใหบ้ริการผา่นตวัแทน 
การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขายแฟรนไชส์ หรือการ

จดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนลัด์หรือเคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก บริษทัการบิน
ไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียวและโรงแรมต่างๆไม่วา่จะเป็นเชอราตนั แมริออตต ์เป็นตน้ 

(4) การใหบ้ริการผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ 
การให้บริการแบบน้ีเป็นบริการท่ีค่อนขา้งใหม่ โดยอาศยัเทคโนโลยีมา

ช่วยลดตน้ทุนจากการจา้งพนกังาน เพื่อทาํให้การบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและทุกวนัตลอด 24 
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ชัว่โมง เช่น การใหบ้ริการผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ เกา้อ้ีนวดอตัโนมติั เคร่ือง
ชั่งนํ้ าหนักหยอดเหรียญตามศูนย์การค้า การให้บริการดาวน์โหลด( download) ข้อมูลจากส่ือ
อินเทอร์เน็ต 

4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.71-73) ไดอ้ธิบายไวว้า่ การส่งเสริมการตลาด

ของธุรกิจบริการนั้นมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการ
ทาํไดใ้นทุกรูปแบบ ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลด แลก แจก แถม
การตลาดทางตรงผ่านส่ือต่างๆ ซ่ึงการบริการท่ีต้องการเจาะลูกค้าระดับสูงต้องอาศัยการ
ประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึง
เนน้ราคาค่อนขา้งตํ่า ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้ 

5) พนักงาน (People) 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.74) ไดก้ล่าวว่า พนกังานจะประกอบดว้ย

บุคคลทั้งหมดในองค์กรท่ีให้บริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของ ผูบ้ริหาร พนังงานในทุกระดบั ซ่ึง
บุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการคือ 

(1) เจา้ของและผูบ้ริหาร 
เจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนสําคญัอยา่งมากในการกาํหนดนโยบายในการ

ให้บริการ การกาํหนดอาํนาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการใน
การใหบ้ริการรวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ 

(2) พนกังานผูใ้หบ้ริการและพนกังานในส่วนสนบัสนุน 
พนักงานผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีมีต้องพบปะและให้บริการกับลูกค้า

โดยตรง และพนกังานในส่วนสนบัสนุนก็จะทาํหนา้ท่ีให้การสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะทาํให้การ
บริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

6) กระบวนการให้บริการ (Process) 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.76) กล่าววา่ กระบวนการให้บริการเป็นส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคญัมาก ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยั
ในการทําให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได้ เน่ืองจากการให้บริการ
โดยทัว่ไปมกัจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ได้แก่ การต้อนรับ การสอบถามข้อมูลเบ้ืองตน้ การ
ใหบ้ริการตามความตอ้งการ การชาํระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่ง
ดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มทาํใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 
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7) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.79) กล่าววา่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ 

อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์
ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน ห้องนํ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ 
แบบฟอร์มต่างๆ ส่ิงต่างๆเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ 
กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดังนั้ น 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิง่ดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามดว้ย 

นอกจากส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตวัท่ีกล่าวมาขา้งตน้แลว้นั้น การบริการ
การตลาดเพื่อให้ประสบผลสําเร็จยิ่งข้ึน องค์กรควรคาํนึงถึงส่วนประสมการตลาดบริการในมุมมอง
ลูกคา้ดว้ยเช่นกนั ดงัต่อไปน้ี 

(1) คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ (Customer Value) 
ลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการอะไรหรือกบัใคร ส่ิงท่ีลูกคา้ใชพ้ิจารณาเป็นหลกั

คือ คุณค่าหรือคุณประโยชน์ต่างๆ ท่ีจะได้รับเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่าย ดงันั้นธุรกิจตอ้งเสนอเฉพาะ
บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

(2) ตน้ทุน (Cost to Customer) 
ตน้ทุนหรือเงินท่ีลูกคา้ยนิดีท่ีจะจ่ายสาํหรับบริการนั้นตอ้งคุม้ค่ากบับริการ

ท่ีจะได ้หากลูกคา้ยินดีจ่ายในราคาสูง แสดงวา่ความคาดหวงัในบริการนั้นยอ่มสูงดว้ย ดงันั้น ในการ
ตั้งราคาค่าบริการธุรกิจจะตอ้งหาราคาท่ีลูกคา้ยินดีท่ีจะจ่ายให้ได้ เพื่อนาํราคานั้นไปใช้ในการลด
ค่าใชจ่้ายต่างๆ ทาํใหส้ามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคา้ยอมรับได ้

(3) ความสะดวก (Convenience) 
ลูกคา้จะใชบ้ริการกบัธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตอ้งสร้างความสะดวกให้ลูกคา้

ไม่วา่จะเป็นการติดต่อสอบถามขอ้มูลและการไปใชบ้ริการ หากลูกคา้ไปติดต่อใชบ้ริการไดไ้ม่สะดวก
ธุรกิจจะตอ้งทาํหนา้ท่ีสร้างความสะดวกดว้ยการใหบ้ริการถึงท่ีบา้นหรือท่ีทาํงานลูกคา้ 

(4) การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
ลูกค้าย่อมต้องการได้รับข่าวสารอันเป็นประโยชน์จากธุรกิจ ใน

ขณะเดียวกนัลูกคา้ก็ตอ้งการติดต่อธุรกิจเพื่อให้ขอ้มูล ความเห็น หรือขอ้ร้องเรียน ธุรกิจจะตอ้งจดัหา
ส่ือท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เป้าหมาย เพื่อการให้และรับขอ้มูลความเห็นจากลูกคา้ ดงันั้นการส่งเสริม
การตลาดทั้งหลายจะไม่ประสมความสาํเร็จเลยหากการส่ือสารลม้เหลว 
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(5) การดูแลเอาใจใส่ (Caring) 
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไม่วา่จะเป็นบริการท่ีจาํเป็นหรือบริการท่ีฟุ่มเฟือย เช่น 

ดา้นความงามลูกคา้ตอ้งการการเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีจากผูใ้ห้บริการ ตั้งแต่เร่ิมกา้วเทา้แรกเขา้มา
จนถึงกา้วออกจากร้านนั้น ไม่วา่จะเป็นคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใชบ้ริการก็ตาม หรือไม่วา่จะเป็น
พนกังานผูใ้ดท่ีใหบ้ริการก็ตาม 

(6) ความสาํเร็จในการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) 
ลูกคา้มุ่งหวงัให้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการอยา่งสมบูรณ์แบบ ไม่

วา่จะเป็นการบริการตดัผม ผมท่ีออกมาจะตอ้งมีความเรียบร้อยตรงกบัความตอ้งการลูกคา้หรือการเขา้
รักษาอาการป่วย ไม่วา่ในโรงพยาบาลใดอาการป่วยจะตอ้งหาย ในแต่ละธุรกิจบริการแมข้ั้นตอนการ
ใหบ้ริการจะมีความซบัซอ้นเพียงใด ตอ้งจา้งพนกังานจาํนวนมากมายเพียงใด ลูกคา้ไม่มีส่วนมารับรู้ รู้
อยา่งเดียววา่กระบวนการใหบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการอยา่งครบถว้น ไม่ขาดตกบกพร่อง 

(7) ความสบาย (Comfort) 
ส่ิงแวดล้อมของการให้บริการไม่ว่าจะเป็นอาคาร เคาน์เตอร์บริการ 

ห้องนํ้ า ทางเดิน ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ จะต้องสร้างความสบายตาและความสบายใจให้ลูกค้า 
โดยเฉพาะหากลูกคา้มาใชบ้ริการประเภทหรูหราฟุ่มเฟือย ส่ิงเหล่านั้นจะตอ้งทาํให้ความทุกขใ์จและ
ความไม่สบายกายไดบ้รรเทาเบาบางลง เช่น การนัง่ฟังเพลงในร้านอาหาร ทุกส่ิงในร้านอาหารตอ้ง
สร้างความสบายใหลู้กคา้ 

กล่าวโดยสรุป ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบ
ตามแนวคิดของ Payne Adrian (1993) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีในการให้บริการ การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร กระบวนการดาํเนินงานและลกัษณะทางกายภาพ โดยผูว้ิจยัจะใช้องค์ประกอบ
เหล่าน้ีเป็นหลกัในการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์
เซอร์วสิ โดยใหค้วามหมายของทั้ง 7 องคป์ระกอบ สาํหรับการวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 

1) ผลิตภณัฑ์หรือบริการ หมายถึง อะไหล่รถยนต ์เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัและการ
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสมท่ีเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

2) ราคา หมายถึง อตัราค่าอะไหล่และค่าบริการท่ีทางอู่ซ่อมรถยนต์เรียบเก็บ
จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

3) สถานท่ีในการให้บริการ หมายถึง ทาํเลท่ีตั้ งของสถานท่ีให้บริการ การ
คมนาคม การเขา้ถึงลูกคา้และการจดัช่องทางท่ีทาํใหลู้กคา้เขา้ถึงบริการไดโ้ดยสะดวก 
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4) การส่งเสริมการตลาด หมายถึง เป็นการส่ือสารขอ้มูลเก่ียวกบับริการไปยงั
ลูกคา้ โดยมีบริการตรวจเช็คฟรี การลดราคาค่าบริการต่างๆ และระยะเวลารับประกนัการซ่อม 

5) บุคลากร หมายถึง บุคลากรทั้ งหมดท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบในการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 

6) กระบวนการดาํเนินงานหมายถึง ขั้นตอนการให้บริการนบัตั้งแต่การอาํนวย
ความสะดวกในการเขา้มายงัพื้นท่ี ขั้นตอนและกระบวนการในการซ่อมและการให้บริการเม่ือลูกคา้มี
ปัญหาในเร่ืองต่างๆ 

7) ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีมองเห็นในการบริการ ไดแ้ก่ สถานท่ี
ใหบ้ริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เคร่ืองอาํนวยความสะดวก และบุคลากร 
 
2.3 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

นกัวิจยัไดไ้ปคน้ควา้ขอ้มูลเอกสารและงานวิจยัต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
การบริการ สามารถสรุปเป็นประเด็นได ้3 ประเด็นดงัน้ี 

 
2.3.1 นิยามและความหมายของคุณภาพการบริการ 
สําหรับความหมายของคุณภาพการบริการนั้นมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้คาํจาํกดั

ความไวต่้างๆกนั ดงัน้ี 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.106) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพบริการ นั้นหมายถึง การ

บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ 
และเกิดความจงรักภกัดี 

 
2.3.2 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
Martin (1995) อา้งถึงใน กฤษมาพร พึ่งโพธ์ิ (2554, น.36-37) กล่าววา่ คุณภาพการ

บริการมีความสาํคญัเน่ืองจากเหตุผลหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ 
1) การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ีผูป้ระกอบการต่างหนัมา

ใหค้วามสนใจหรือความสาํคญักบัการบริการมากข้ึน การทาํธุรกิจมีการประกอบกิจการควบคู่กบัการ
ใหบ้ริการส่งผลใหก้ารเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

2) การแข่งขันทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การให้บริการถือเป็นกลยุทธ์หน่ึง ท่ีถูก
นาํมาใช้ในการแข่งขนักบัคู่แข่ง ถา้บริษทัหรือองค์กรใดให้คุณภาพบริการท่ีเหนือกว่าสามารถสร้าง
ความไดเ้ปรียบ 
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3) ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีมากข้ึนเน่ืองจากในยุคปัจจุบนัน้ีโลกอยูใ่นยุค
การติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความต้องการมากข้ึน การซ้ือสินค้าท่ีได้คุณภาพ
เหมาะสมกับราคาอย่างเดียวไม่เพียงพอ เพราะผูบ้ริโภคคิดว่าส่ิงท่ีตวัเองได้รับดีอยู่แล้วแต่ส่ิงท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการมากข้ึนคือการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคใช้ประเมินการซ้ือซํ้ า หรือ
ความจงรักภกัดีในตวัสินคา้นั้น 

4) คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของคุณภาพการบริการ
ท่ีดี นาํไปสู่การซ้ือซํ้ าในสินคา้ธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงสําคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคนตอ้งการให้เกิดข้ึนกบั
สินคา้หรือบริการของตน นอกจากรักษาผูใ้ช้บริการเก่าไวแ้ลว้ ยงัสามารถดึงดูดผูใ้ช้บริการใหม่ได้
เพิ่มข้ึนดว้ยเช่นเดียวกนั 

 
2.3.3 การวดัคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985, p.79-81) ไดท้าํการศึกษาวิจยัและพฒันา

รูปแบบของกรอบแนวคิดคุณภาพบริการและระเบียบวธีิสาํหรับการวดัคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
โดยใช้วิธีการศึกษาโดยการจดัสนทนากลุ่ม (Focus-Group Interview) ผลการศึกษาพบว่าในการ
บริการนั้น ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้ถึงคุณภาพบริการใน 10 ดา้น ดงัน้ี 

1) สร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นจบัตอ้ง
ได้ในการให้บริการจะทาํให้ผูใ้ช้บริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได้ เช่น การ
ตกแต่งสถานท่ีและบริเวณการให้บริการผูใ้ชบ้ริการ การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวก 
การแต่งกายของผูป้ฏิบติั การบริการ เป็นตน้ 

2) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอ
ผลิตภณัฑ์บริการท่ีให้กบัผูใ้ชบ้ริการตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้งตามคาํมัน่สัญญาท่ีให้ไวอ้ย่าง
ตรงไปตรงมา  

3) การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจ
ท่ีจะช่วยเหลือและแกปั้ญหา พร้อมท่ีจะให้บริการผูใ้ชบ้ริการอย่างทนัทีทนัใด รวมทั้งบริการรวดเร็ว
ตามท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ เช่น ผูใ้ช้บริการมีปัญหาในการใช้บริการ พนกังานจะตอ้งให้ความสนใจ
กระตือรือร้นท่ีจะตรวจสอบแก้ไขขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ มีการแก้ไขปัญหาแนะนาํและให้
ขอ้มูลกบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง 

4) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความชาํนาญปฏิบติังาน
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ไดอ้ยา่งรวดเร็ว เช่น พนกังานมีความรู้และเช่ียวชาญในการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการได้
อยา่งคล่องแคล่ว วอ่งไว และสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ 

5) ความสุภาพ ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบ
นอ้มเป็นกนัเองมีมนุษยส์ัมพนัธ์ รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น มีวิจารญาณใชดุ้ลยพินิจพิจารณาไตร่ตรองปัญหา
อย่างรอบครอบจริงใจ มีนํ้ าใจเป็นมิตรของผู ้ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู ้ให้บริการท่ีต้อง
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ เช่น พนกังานตอ้งตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิ้ม พูดจาสุภาพเรียบร้อยรวมถึง
ยนิดีรับฟังความคิดเห็นและเก็บอารมณ์ไดดี้ เป็นตน้ 

6) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการโดยเสนอบริการ
ท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น พนกังานตอ้งใหบ้ริการอยา่งเป็นมาตรฐานเดียวกนั เป็นตน้ 

7) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีตอ้งปราศจากอนัตราย ความ
เส่ียงภยั ปัญหา  

8) การเขา้ถึงผูใ้ช้บริการ (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กบัผูใ้ช้บริการตอ้ง
อาํนวยความสะดวกในด้านเวลาและสถานท่ีแก่ผูใ้ช้บริการ เช่น พนักงานให้บริการโดยไม่ให้
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งอยูใ่นท่ีเหมาะสม มีสถานท่ีจอดรถและสะดวก เป็นตน้ 

9) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสัมพันธ์และส่ือความหมายได้ชัดเจน อธิบายได้อย่างถูกต้องและรับฟังความคิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะและคาํติชมผูใ้ชบ้ริการ เช่น พนกังานใช้คาํพูดท่ีสุภาพ และให้เกียร์แก่ผูใ้ชบ้ริการ เป็น
ตน้ 

10) การเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ช้บริการ (Understanding / Knowing Customer) 
หมายถึง ความพยายามในการคน้หาและทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งการให้
ความสนใจตอบสนองความตอ้งการ 

ต่อมา Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985, p.79-81) ไดท้าํการวิจยัเพิ่มเติมโดย
การปรับลดปัจจยัท่ีมีความซํ้ าซ้อนกนั หรือมีรายละเอียดมากเกินไปซ่ึงยากแก่การประเมินหรือการ
กาํหนดคุณภาพบริการจากเดิม 10 ดา้น ใหเ้หลือเพียง 5 ดา้นหลกัและเรียกเคร่ืองมือน้ีวา่ SERVQUAL 
Dimensions หรือ RATER ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ 

 1) การนาํเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) ส่ิงนาํเสนอทางกายภาพของ
บริการ ไดแ้ก่ ส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพท่ีปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุส่ือสาร ส่ิงท่ี
กล่าวมาเป็นเคร่ืองแสดงทางกายภาพหรือภาพลกัษณ์ของบริการท่ีผูใ้ช้บริการใช้ประเมินคุณภาพ 
กิจการบริการท่ีเน้นส่ิงนาํเสนอทางกายภาพ ได้แก่ ธนาคาร โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร และ
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ร้านคา้ปลีก จึงมกัจะใช้ปัจจยัน้ีในการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของกิจการและเป็นเคร่ืองหมายแสดง
คุณภาพ และมกัใชร่้วมกบัตวักาํหนดคุณภาพ ส่ิงสะทอ้นถึงส่ิงนาํเสนอทางกายภาพ เช่น บุคลิกภาพท่ี
ปรากฏและการแต่งกายของบุคลากร เคร่ืองมือท่ีใช้ในการให้บริการ การออกแบบตกแต่งอาคาร
สถานท่ี และวสัดุส่ือสาร เช่น ป้ายโรงแรม การโฆษณา 

 2) ความเช่ือถือไดห้รือไวใ้จได ้(Reliability) ความสามารถในการบริการ
ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งน่าเช่ือถือไวว้างใจไดแ้ละถูกตอ้ง ปัจจยัน้ีเป็นตวักาํหนดคุณภาพท่ีสําคญั และใน
ความหมายท่ีกวา้ง หมายถึง การนําเสนอบริการตามท่ีสัญญาไวใ้นเร่ืองการส่งมอบบริการ การ
ใหบ้ริการ การแกปั้ญหาและราคา ผูใ้ชบ้ริการอยากใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีรักษาสัญญา โดยเฉพาะ
สัญญาเก่ียวกบัคุณลกัษณะของบริการหลกั (Core Service) กิจการบริการจึงควรตระหนกัถึงความ
คาดหวงัของผูใ้ช้บริการ หากไม่ไดท้าํให้เกิดความน่าเช่ือถือในบริการหลกัท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการแลว้
ทาํให้ไม่ประสบความสําเร็จได้ การทาํให้บริการเช่ือถือได้ เช่น ให้บริการตามท่ีสัญญาไวก้ับ
ผูใ้ชบ้ริการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก การปฏิบติังานเสร็จตามเวลาท่ีกาํหนดมีความถูกตอ้ง
ดา้นการรับชาํระเงิน การบนัทึกขอ้มูลผูใ้ช้บริการท่ีเคยมาใช้บริการในคร้ังก่อนและเขา้ใช้บริการใน
คร้ังปัจจุบนั 

 3) การตอบสนองผูใ้ช้บริการทนัที (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการและใหบ้ริการโดยทนัที ปัจจยัน้ีเนน้ท่ีความสนใจและความพร้อมท่ีจะทาํตามคาํ
ขอร้อง ตอบคําถาม รับฟังข้อร้องเรียน และแก้ปัญหาให้ผู ้ใช้บริการ รวมถึงการยืดหยุ่นและ
ความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของผูใ้ช้บริการแต่ละรายท่ีแตกต่างกัน
ความเร็วและความพร้อมในการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการโดยทนัที ตอ้งเป็นไปตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ
มิใช่ตามท่ีผู ้ให้บริการคิดว่าพร้อมหรือเป็นเวลาท่ีเหมาะสม การแสดงออกถึงการตอบสนอง
ผูใ้ชบ้ริการโดยทนัทีอาจทาํได ้เช่น ให้บริการทนัทีตามเวลาท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ สามารถให้บริการ
อย่างรวดเร็ว พนกังานมีความพร้อมในการบริการ รวมทั้งเอาใจใส่ต่อปัญหาของผูใ้ช้บริการและส่ง
เอกสารหรือโทรศพัทก์ลบัไปยงัผูใ้ชบ้ริการโดยเร็ว 

 4) การทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจ (Assurance) พนกังานมีความรู้ มีอธัยาศยั มี
ความสามารถทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไวว้างใจและเช่ือมัน่ ขอ้น้ีมีความสําคญัสําหรับบริการท่ี
ผูใ้ช้บริการรับรู้ว่ามีความเส่ียงสูง หรือไม่สามารถประเมินผลของการบริการได้อย่างแน่ชัด เช่น 
บริการดา้นการเงิน การรักษาพยาบาล และบริการดา้นกฎหมาย ความไวว้างใจและเช่ือมัน่จากบุคคล
ซ่ึงเช่ือมโยงผูใ้ชบ้ริการกบับริษทั เช่น แพทย ์ทนายความ นายหนา้ ท่ีปรึกษาทางการเงิน  ในช่วงแรก
ของความสัมพนัธ์อาจใชส่ิ้งนาํเสนอท่ีเป็นรูปธรรมเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ เช่น ใบปริญญา เกียรติบตัร
รางวลัและใบรับรองจากสถาบนัท่ีเก่ียวขอ้ง ส่ิงท่ีแสดงถึงความไวว้างใจและเช่ือมัน่ เช่น พนกังานมี
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ความรู้และทกัษะในการใหบ้ริการ กิจการมีช่ือเสียงไวว้างใจได ้พนกังานให้บริการสุภาพอ่อนโยน มี
อธัยาศยัอนัดีตลอดเวลา 

 5) การเขา้ใจผูใ้ช้บริการ (Empathy) การเอาใจใส่และให้ความใส่ใจกับ
ผูใ้ช้บริการเป็นรายบุคคลเป็นการนําเสนอบริการท่ีเป็นส่วนตัวหรือตรงตามความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายเพื่อแสดงวา่ผูใ้ช้บริการเป็นคนพิเศษ ผูใ้ช้บริการอยากให้กิจการเขา้ใจและเห็น
ความสําคญั กิจการบริการขนาดเล็กไดเ้ปรียบกิจการขนาดใหญ่ท่ีสามารถรู้จกั เขา้ใจผูใ้ชบ้ริการและ
สร้างความสัมพนัธ์ได้ดีกว่าการแสดงความเขา้ใจผูใ้ช้บริการทาํได้ เช่น เรียนรู้และเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสนใจกบัผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล นอกจากน้ีคือรู้จกัผูใ้ชบ้ริการและ
จาํผูใ้ชบ้ริการประจาํได ้

เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น สามารถวดัคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดบัใด และควรมีการปรับปรุงพฒันา นอกจากน้ีคุณภาพบริการข้ึนอยู่กบัการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
(Consumer Perception) คือ คุณภาพการบริการในสายตาผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบตามความ
คาดหวงัในการบริการ และส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากการบริการนั้น จะเกิดเป็นความพึงพอใจก็ต่อเม่ือ
คุณภาพท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไวห้รือเหนือกวา่ความคาดหวงั 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการให้บริการประกอบด้วย 5 องค์ประกอบตามแนวคิด 

Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985, p.79-81)  ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  การให้ความมัน่ใจและการ
เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยผูว้จิยัจะใชอ้งคป์ระกอบเหล่าน้ีเป็นหลกัในการศึกษาเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป
กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส โดยให้ความหมายของทั้ง 5องคป์ระกอบ สําหรับการวิจยั
คร้ังน้ี ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นจบัตอ้งไดใ้น
การใหบ้ริการจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการได ้เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ 

2) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้หมายถึง หมายถึง ความสามารถในดา้นการ
สร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการโดย
เสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

3) การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว หมายถึงการแสดงความเต็มใจ
ท่ีจะช่วยเหลือและแกปั้ญหา พร้อมท่ีจะให้บริการผูใ้ชบ้ริการอย่างทนัทีทนัใด รวมทั้งบริการรวดเร็ว
ตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
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4) การให้ความมัน่ใจ หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอบริการท่ีให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง ตอ้งมีความชาํนาญปฏิบติังาน 

5) การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความพยายามในการคน้หา
และทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการ 
 
2.4 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

นกัวิจยัไดไ้ปคน้ควา้ขอ้มูลเอกสารและงานวิจยัต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึง
พอใจ สามารถสรุปเป็นประเด็นได ้4 ประเด็นดงัน้ี 

 
2.4.1 นิยามและความหมายของความพงึพอใจ 
สําหรับความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้นั้นมีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้คาํ

จาํกดัความไวต่้างๆกนั ดงัเช่น  
Kotler (2003, p.61) กล่าวว่า โดยทั่วไปแล้วความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้า

หมายถึง ความรู้สึกพอใจหรือผดิหวงัของบุคคล อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลพัธ์หรือผลการ
ทาํงานของผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีรับรู้กบัท่ีคาดหวงั โดยถา้หากผลการทาํงานหรือผลลพัธ์ไม่เป็นไป
ตามท่ีคาดหวงั ก็จะทาํให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจแต่ถ้าผลการทาํงานหรือผลลพัธ์เป็นไปตามท่ีคาดหวงั
ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการทาํงานหรือผลลพัธ์เกินความคาดหวงัลูกคา้จะรู้สึกพึง
พอใจเป็นอยา่งมากหรือเกิดเป็นความปิติยนิดี ความสุขใจข้ึนมา 

นอกจากน้ี จิตตินนัท ์บุรีรัตน์ (2539, น.19-20) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ
ของผู ้บริโภคไว้ว่า ภาวะการแสดงถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดการประเมินเปรียบเทียบ
ประสบการณ์การซ้ือการไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของ
ลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้มความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิด
จากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตํ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 

 
2.4.2 ความส าคัญของความพงึพอใจ 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.46) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้จึงเป็น

เป้าหมายทางการตลาดท่ีสําคญัท่ีทุกธุรกิจตอ้งการท่ีจะสร้างข้ึน เน่ืองจากความพึงพอใจนาํมาซ่ึงการ
ซ้ือและใชบ้ริการซํ้ า ความจงรักภกัดี และแนะนาํความพึงพอใจนั้นให้ผูอ่ื้นทราบ อยา่งไรก็ตาม แมว้า่
ลูกคา้จะพึงพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีไดรั้บ แต่ก็ไม่จาํเป็นวา่ลูกคา้ทุกรายท่ีพอใจจะตอ้งอยูก่บั
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ธุรกิจตลอดไป ลูกคา้อาจจะไปเป็นลูกคา้ของคู่แข่ง อนัอาจเป็นผลมาจากการส่งเสริมการขายโดยลด
ราคาใหถู้กลงหรือเพื่อสะดวกในการเดินทาง เป็นตน้ 

นอกจากน้ี จิตตินันท์ เตชะคุปต์ (2544, น.21) ได้กล่าวว่า เป้าหมายสูงสุดของ
ความสําเร็จในการดาํเนินงานข้ึนอยูก่บักลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการ เพราะฉะนั้นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้จึงเป็นเร่ือง
สําคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเร่ืองน้ีจะนํามาซ่ึงความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนัและเพื่อ
ความกา้วหนา้และเติบโตของธุรกิจต่อไป 

 
2.4.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และคณะ (2539, น.27)ได้กล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ มีดงัน้ี 
1) ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือได้รับการ

บริการท่ีมีคุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององค์การในการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความใส่ใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจาํวนั 
วิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่างและคาํนึงถึงคุณภาพของการ
นาํเสนอบริการเป็นส่วนสาํคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กบัราคาค่าบริการท่ี
ผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่ายของ
ผูรั้บบริการทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพของการบริการของแต่ละ
บุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 

3) สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทาํเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออาํนวย
ความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสาํคญั 

4) การส่งเสริมแนะนาํบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ากการ
ไดย้นิขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั
ความเช่ือท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมา
ได ้

5) ผูใ้ห้บริการ ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการ
ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทสําคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน 
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ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคาํนึงถึงความสาํคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย 

6) สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน 
การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

7) กระบวนการบริการ วิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน
สาํคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
มีคุณภาพ ในขณะท่ี 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, น.146-148) ช้ีให้เห็นถึงปัจจยัในการสร้างความ
พอใจ โดยกล่าววา่ความพอใจของลูกคา้นั้นเกิดจากประสบการณ์จากการใชบ้ริการแลว้ประทบัใจเกิน
กวา่ความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ 

ความพอใจสาํหรับการบริการนั้นสร้างไดย้ากกวา่สินคา้ เน่ืองจากคุณภาพของสินคา้
เป็นส่ิงท่ีพฒันามาแลว้อยูน่ิ่งไม่เปล่ียนแปลง แต่คุณภาพการบริการข้ึนกบัพนกังาน ซ่ึงแปรเปล่ียนไป
ตามอารมณ์และตามสถานการณ์ต่างๆ หรือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบางรายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะท่ี
มากเกินกวา่ท่ีพนกังานจะให้บริการไดอ้ยา่งเต็มท่ีจึงทาํให้เกิดความไม่พอใจ ดงันั้นปัจจยัหลกัในการ
สร้างความพอใจมี 3 ประการดงัน้ี 

1) ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัสําหรับการบริการ
ท่ีแตกต่างกันไปในแต่ละคนรวมทั้ งความต้องการนั้นยงัเปล่ียนไปสําหรับการบริการแต่ละคร้ัง
นอกจากน้ี อารมณ์หรือลกัษณะเฉพาะของลูกคา้ยอ่มมีผลต่อความพอใจของตน หากลูกคา้อารมณ์ไม่
ดี แมว้่าพนักงานในร้านอาหารจะให้บริการต้อนรับดีเพียงใด ลูกค้าย่อมบอกว่าการบริการยงัไม่
ประทบัใจนกั หรือหากลูกคา้มีมาตรฐานในการไดรั้บบริการสูงมากมีความตอ้งการเฉพาะมากมาย 
ความประทบัใจยอ่มเกิดไดย้ากกวา่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการไม่มากนกั 

2) ผูใ้หบ้ริการ ความพอใจของลูกคา้มีผลจากความรู้ ความสามารถ ความพร้อม
ในดา้นกายและอารมณ์ในขณะให้บริการ รวมถึงความเต็มใจในการให้บริการของพนกังานส่ิงหน่ึงท่ี
นกัการตลาดตอ้งทาํ คือ การคดัเลือกพนักงานจะตอ้งทาํอย่างรอบคอบตอ้งมีการวดัทศันคติของผู ้
ให้บริการ ต้องศึกษาถึงสภาพครอบครัว ต้องให้พนักงานทาํงานเป็นทีมท่ีพร้อมจะช่วยเหลือกัน
ตลอดเวลา ตอ้งสร้างความสามคัคี ตอ้งฝึกอบรมสร้างความมุ่งมัน่ในการให้บริการให้เกิดในหัวใจ 
หรืออาจจะตอ้งลองใหพ้นกังานไปทดลองใชบ้ริการของธุรกิจคู่แข่ง 
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3) ส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ ตวัอยา่งเช่น อากาศ แสงแดด เกา้อ้ี โต๊ะ ล็อบบ้ี ส่ิงเหล่าน้ีมี
ผลต่อความพอใจของลูกคา้อยา่งมาก ลูกคา้ท่ีมารับประทานอาหารกลางวนัอยา่งเอร็ดอร่อยแต่พอไป
เขา้ห้องนํ้ าพบว่าห้องนํ้ าสกปรกมาก หรือหากเดินผ่านและมองท่ีพื้นเห็นครัวเป็นนํ้ าครําก็ย่อมสร้าง
ความไม่ประทบัใจไดท้นัทีอาจจะถึงขั้นไม่มาใชบ้ริการอีกต่อไป อากาศร้อนหรือหนาวเกินไปยอ่มทาํ
ใหลู้กคา้ท่ีนัง่อยูใ่นโรงภาพยนตร์รู้สึกไม่สบายตวัได ้ในท่ีสุดยอ่มมีผลต่อความพอใจ 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จึงสรุปไดว้า่ปัจจยัต่างๆดงักล่าวเหล่าน้ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการเป็นอย่างมาก ดงันั้นผูบ้ริหารตอ้งมีความเขา้ใจเร่ืองน้ีเป็นอยา่งมากในการท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจ 

 
2.4.4. การวดัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีผลกระทบอยา่งมีนยัสําคญัต่อผลการดาํเนินงานของ

กิจการ การใชเ้คร่ืองมือท่ีเหมาะสมในการประเมินจึงจะทาํใหเ้ราสามารถประเมินความพึงพอใจของผู ้
บริการท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง และทาํให้สามารถทดสอบได้ว่าผลิตภณัฑ์และ
บริการต่างๆ เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้หรือไม่ ซ่ึงโดยทัว่ไปแลว้มีวิธีการประเมิน 2 วิธี
ดว้ยกนั คือ 

1) การตั้งขอ้คาํถามเพียงขอ้เดียว (Single Item) ในการประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา้โดยรวมหลงัจากท่ีลูกคา้ไดใ้ชสิ้นคา้หรือบริการแลว้ 

2) การตั้งขอ้คาํถามหลายขอ้ (Multiple Item) เพื่อประเมินความพึงพอใจของ
ลูกคา้แต่ละคน แลว้สรุปเป็นความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวม 

ในการประเมินคุณภาพบริการท่ีผา่นมามี 3 แบบดว้ยกนั คือ 
(1) SERVQUAL โดย Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985) 
(2) SERVPERF โดย Cronin and Taylor (1992) 
(3) Non-Difference ท่ีโดย Brown (1993) 

ซ่ึงในการวิจัยคร้ังน้ี ผู ้วิจ ัยได้ใช้การประเมินคุณภาพบริการตามแนวคิดของ
Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985) ซ่ึงเป็นผูพ้ฒันาข้ึนเป็นแนวทางในการออกแบบ
แบบสอบถามในการวิจยั โดยการประเมินคุณภาพบริการจากมุมมองของลูกคา้และไดเ้สนอคุณภาพ
บริการในมิติต่างๆ จากผลการวเิคราะห์เป็น 5 ดา้น ดว้ยกนั คือ 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
2) ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) 
3) การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) 
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4) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
5) การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 

(1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีไม่
มีลกัษณะทางกายภาพใหจ้บัตอ้งไดผู้บ้ริโภคจึงใชส้ภาวะแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีตวัตนและอยูร่อบๆ 
บริการในการประเมิน ลกัษณะความเป็นรูปธรรมของบริการ ของ SERVQUAL น้ีจะเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัผลการปฏิบติังานของธุรกิจท่ีเกิดจากความสามารถของธุรกิจในการ
จดัการกบัส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 

(2) ความน่าเช่ือถือ โดยทัว่ไปแลว้ความน่าเช่ือถือจะสะทอ้นมาจากความ
สมํ่าเสมอและความสามารถในการปฏิบติังานของธุรกิจ ธุรกิจสามารถรักษาระดบัการให้บริการได้
ตลอดเวลาหรือไม่ คุณภาพมีการแปรไปตามการให้บริการแต่ละคร้ังหรือไม่ ธุรกิจให้บริการตามท่ี
สัญญาไวห้รือไม่ การเรียกเก็บค่าบริการมีความถูกตอ้งหรือไม่ รวมทั้งการบนัทึกขอ้มูลมีความถูกตอ้ง
หรือไม่มีอะไรสร้างความขุ่นขอ้งใจใหลู้กคา้บา้งนอกจากตวัผูใ้หบ้ริการ ส่วนใหญ่แลว้ผูบ้ริโภคพร้อม
ท่ีจะจ่ายเงินถา้ผูใ้หบ้ริการสามารถแสดงออกใหเ้ห็นวา่เขาจะไดรั้บบริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้

(3) การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว เป็นผลท่ีสะทอ้นมาจาก
การปฏิบติัตามขอ้ตกลงท่ีจะใหบ้ริการ การวดัคุณภาพงานบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการได้
อยา่งรวดเร็ว ตาม SERQUAL นั้นจะเก่ียวขอ้งกบัความเตม็ใจ และ/หรือ ความพร้อมของพนกังานท่ีจะ
ใหบ้ริการ โอกาสท่ีลูกคา้จะเผชิญหนา้กบัสถานการณ์ท่ีพนกังานเอาแต่พูดคุยกนัเอง โดยละเลยความ
ตอ้งการของลูกคา้ลกัษณะเช่นน้ีเป็นตวัอยา่งท่ีเรียกวา่ไม่รับผดิชอบ 

(4) การให้ความมัน่ใจ ความแน่นอนจะเป็นภาพรวมของความสามารถ
ของธุรกิจ มารยาทของพนกังาน และความปลอดภยั เม่ือมารับบริการ ความสามารถของพนกังานจะ
เก่ียวข้องกับความรู้และทกัษะในงานบริการเพื่อนําความเช่ือถือและความมัน่ใจมาสู่ลูกค้า ส่วน
มารยาทของพนักงานจะดูได้จากปฏิกิริยาของพนักงานท่ีมีต่อลูกค้าว่าเป็นอย่างไร พนักงานท่ีมี
มารยาทจะเป็นพนกังานท่ีสุภาพ มีความเป็นมิตร มีความหวงัดี สนใจท่ีจะดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้
และความปลอดภยันั้นเป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัอีกประการหน่ึงในการประเมินคุณภาพงานบริการ
ดา้นความแน่นอน ความปลอดภยัเป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีรู้สึกวา่เขาหรือเธอจะไม่พบกบัอนัตราย 
ความเส่ียงและความกงัวลใดๆ เม่ือมารับบริการ นอกจากน้ีความปลอดภยัยงัรวมถึงสถานภาพความ
เส่ียงทางการเงินและความมัน่ใจทางการเงินดว้ย  

(5) การเข้าใจความต้องการของผูใ้ช้บริการ ธุรกิจจะต้องเข้าใจความ
ตอ้งการของลูกคา้และให้บริการตรงกบัความตอ้งการเหล่านั้นแก่ลูกคา้โดยคิดว่าถา้เราไดรั้บบริการ
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นั้นเราจะมีความรู้สึกอยา่งไร ลูกคา้ก็จะมีความรู้สึกเช่นเดียวกนั คาํถามท่ีใชถ้ามเก่ียวกบัการเอาใจเขา
ใส่ใจเรา  

กล่าวโดยสรุป การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ย 5 องค์ประกอบ
ตามแนวคิด Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985) ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  การให้ความมัน่ใจ  การเขา้
ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยผูว้จิยัจะใชอ้งคป์ระกอบเหล่าน้ีเป็นหลกัในการวดัความพึงพอใจ
ในการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส โดยให้ความหมาย
ของทั้ง 5 องคป์ระกอบ ดงัไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ในแนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการ 

 
2.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส
นอกจากมีการนาํเอาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งมาใชป้ระกอบการศึกษายงัมีการตรวจเอกสารและ
ประมวลเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งหรือนาํไปสู่ความชดัเจนในการศึกษาหรือเป็นแนวคิดของการวิจยัในคร้ัง
น้ี 

ชชัวาล แกว้อุดร (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของพนกังานขายท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษา : บริษทั โตโยตา้ดีเยี่ยม จาํกดั” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ศึกษา ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั โตโยตา้
ดีเยีย่ม จาํกดัและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังาน
ขาย โดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีซ้ือรถยนตก์บับริษทั โตโยตา้ดีเยี่ยม จาํกดั จาํนวน 285
คน ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานขายภาพรวมอยู่
ในระดบัมากและรายดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเพียงพอและการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการทาํให้ลูกคา้มัน่ใจและดา้นการเขา้ใจ
ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนกังานขาย ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในทุกดา้นไม่แตกต่างกนั
อายตุ่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายดา้นการเขา้ใจลูกคา้แตกต่างกนั
ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั สถานภาพสมรสมต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้น
การตอบสนองลูกคา้ ดา้นการทาํให้ลูกคา้มัน่ใจ ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างกนั
การศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้นแตกต่างกนั อาชีพต่างกนัมีความพึง
พอใจในดา้นความเพียงพอและการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมและดา้นการตอบสนองลูกคา้แตกต่างกนั
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ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั ในดา้นการวิเคราะห์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t และการทดสอบค่า F 

ณภทัร วฒันะศรี (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ บริษทั เชาวสุยนตการ เซอร์วิส จาํกดั” โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษา ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ของ
บริษทั เชาวสุยนต์การ เซอร์วิส จาํกดั โดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการบริษทั  
เชาวสุยนต์การ เซอร์วิส จาํกดั จาํนวน 393 คน ผลการศึกษาพบว่า อาชีพ รายไดร้วมต่อเดือน ยี่ห้อ
รถยนตแ์ละจาํนวนคร้ังท่ีนาํรถเขา้ใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจนาํรถเขา้มาใชบ้ริการ
ซ่อมรถยนต ์ในดา้นการวเิคราะห์ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ t-test  F-test และ LSD ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 

นิตนา ฐานิตธนกร (2555) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก ผูบ้ริโภคท่ีเป็นเจา้ของรถยนตส่์วนบุคคล มีอายุตั้งแต่ 18 ปีถึง 60 ปี
ข้ึนไป และเคยใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า
ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์แตกต่างกัน ส่วน
ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้ อาชีพ สถานภาพการสมรส และอายุแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์ไม่แตกต่างกัน สําหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาและด้าน
ช่องทางการจดัจาํหน่ายไม่มีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์องผูบ้ริโภค โดย
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตม์ากท่ีสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร รองลงมา
ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริม
การตลาด ตามลาํดบั  

นภดล อารยะกุล (2548) ได้ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของอู่
ซ่อมรถยนตรุ่์งเจริญ” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ลกัษณะการใช้บริการของลูกคา้รวมทั้งความพึง
พอใจของลูกคา้ในแต่ละขั้นตอนการให้บริการ และศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในการใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตรุ่์งเจริญ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
คือลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตรุ่์งเจริญ ระหวา่งวนัท่ี 1 พฤศจิกายน ถึง 30 ธนัวาคม พ.ศ. 2547
จาํนวน 230 ตวัอย่าง ผลการศึกษา พบว่า ในดา้นการศึกษาท่ีมีความแตกต่างกนัลูกคา้จะมีความพึง
พอใจท่ีแตกต่างกัน ในขั้นตอนการตรวจสอบความเรียบร้อยของรถก่อนส่งมอบ ซ่ึงลูกค้าท่ีมี
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การศึกษาสูงจะให้ความสําคญัมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาในระดบัท่ีตํ่า ส่วนปัจจยับุคคลอ่ืนๆ ไม่พบ
ความแตกต่างกนั และลกัษณะการใช้บริการของลูกคา้พบวา่ในดา้นยี่ห้อของรถยนต์ท่ีแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั ในขั้นตอนการรับรถคืน โดยลูกคา้ท่ีใชร้ถยนตฮ์อนดา้จะมีความพึงพอใจ
มากกว่าลูกคา้ท่ีใช้รถยนต์ยี่ห้ออ่ืนๆ นอกนั้นไม่พบความแตกต่าง ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ใช้สถิติ
พรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอา้งอิง ไดแ้ก่ การทดสอบ
ค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มดว้ยค่า t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจาํแนก
ทางเดียวดว้ยค่า F-test และการทดสอบเพิ่มเติมเพื่อหาความแตกต่างรายคู่ (LSD) 

ยวุรินทร์ ทรัพยแ์สนลา้น (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการซ่อมรถยนตอู่์มานะเจริญยนต ์จงัหวดัเพชรบุรี” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคล
ของผูใ้ชบ้ริการซ่อมรถยนตแ์ละความสําคญัของปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการซ่อมรถยนต ์โดยทาํการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการซ่อมรถยนตอู่์มานะเจริญยนต ์จาํนวน 175 คน ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์อู่มานะเจริญยนต์ ได้แก่ อาย ุ
รายได้ และจาํนวนคร้ังในการใช้บริการ ส่วนปัจจยัในการเลือกใช้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการซ่อมรถยนตอู่์มานะเจริญยนต ์ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการส่ือสาร และดา้นการ
สร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ทั้งน้ีปัจจยัในการเลือกใช้บริการมีอาํนาจในการทาํนายการตดัสินใจเลือกใช้
บริการซ่อมรถยนต์อู่มานะเจริญยนต์มากกว่าปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นการวิเคราะห์สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 

ศลิษา วรรธนจัฉริยา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ สยามออโต ้ซาลอน จาํกดั” โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษา ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้และเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ สยามออโต ้ซาลอน จาํกดั 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาคือลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของศูนยบ์ริการ จาํนวน 400 ราย ผลการศึกษา 
พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นบริการท่ีสามารถสัมผสัได ้
และมีความพึงพอใจมากต่อคุณภาพบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว และดา้นการ
เอาใจใส่ลูกค้าและผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลในด้านอายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวมแตกต่างกนั ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีสถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่า F-test ณ ระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และทดสอบ
เพิ่มเติมเพื่อหาความแตกต่างรายคู่ (LSD) 
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สุมนสัสา ดนตรีไทย (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้ เขตนนทบุรี” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษา สถานภาพส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นการตลาดบริการ ระดบัความพึงพอใจ ของผูใ้ช้บริการจาก
ศูนยบ์ริการ และเปรียบเทียบความพึงพอใจ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นการตลาดบริการกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต์โตโยตา้ เขตนนทบุรี โดยทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากผูใ้ชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้ เขตนนทบุรี ทั้งหมด 6 สาขา จาํนวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้โดยภาพรวมมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาแต่
ละดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้ เขตนนทบุรี ท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการแตกต่างกนัในดา้นสถานท่ี 
และด้านลักษณะกายภาพในด้านการวิเคราะห์ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-Test ค่า F-test สถิติวิเคราะห์เปรียบเทียบเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

อรสา สารบุญ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์
HONDA บริษทั ราชามอเตอร์มหาสารคาม จาํกัด” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา คุณภาพการ
ให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์HONDA บริษทั ราชามอเตอร์มหาสารคาม จาํกดั โดยทาํการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์ HONDA จาํนวน 169 คน ผลการศึกษา 
พบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นดว้ยเก่ียวกบัการมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น
อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความสุภาพ เช่น พนกังานรับรถ ตอ้นรับและทกัทายลูกคา้อยา่งสุภาพ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ เช่น ความถูกตอ้งของขอ้มูลในการออกบิล และด้านการเขา้ถึงได ้เช่น สถานท่ีตั้ง
สามารถหาได้ง่ายและชดัเจนลูกคา้ให้ความสําคญัเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโดยรวมและเป็นรายดา้นทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เช่น 
ศูนยบ์ริการมีความสะอาดเรียบร้อย ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ เช่น มีท่ีจอดรถยนตเ์พียงพอสําหรับ
ลูกคา้และดา้นบุคลากร เช่น พนกังานมีมารยาทและอธัยาศยัดีต่อลูกคา้ในดา้นการวิเคราะห์สถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่า F-test (ANOVA) 
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2.6 กรอบแนวคิดการวจัิย 
 

จากการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจาํนวน 4 ประเด็น ไดแ้ก่ แนวคิดเก่ียวกบั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดส้ร้างกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัน้ี 

 
       ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 
          (Independent Variables)           (Dependent Variables) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นกระบวนการดาํเนินงาน 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
 1. เพศ 
 2. อาย ุ
 3. ระดบัการศึกษา 
 4. อาชีพ 
 5. รายได ้
 6.  รุ่นรถยนตท่ี์ใช ้

 

คุณภาพบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 
5. การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

การวิจยัเร่ือง “ ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษา เอกอะไหล่ยนต์ แอนด ์
เซอร์วสิ ” มีวธีิการด าเนินการวจิยัดงัน้ี 

การวจิยัเชิงปริมาณ มีประเด็นส าคญั 4 ประเด็น ไดแ้ก่  
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรของการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีน ารถมาเขา้รับบริการในอู่ซ่อมรถยนตเ์อก
อะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ โดยประมาณจ านวนลูกคา้ยอ้นหลงั 1 ปี ซ่ึงปีท่ีจะใชเ้ป็นประชากรคร้ัง
น้ีคือปี พ.ศ. 2558 จ านวน 938 คน (ขอ้มูลจากบญัชีจ านวนผูเ้ขา้รับบริการซ่อมรถยนตอู่์เอกอะไหล่
ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ปี พ.ศ.2558)  

โดยมีรายละเอียดการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี (Yamane, 1973) 

    n = 
 

     
 

  เม่ือ 
  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N = ขนาดของประชากร 938คน (ขอ้มูลจากบญัชีจ านวนผูเ้ขา้รับ 
   บริการซ่อมรถยนตอู่์เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ปี พ.ศ.2558)  
  e = ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ก าหนดใหเ้ป็น 0.05 
  แสดงวธีิค านวณดงัน้ี 
  n =  938 
         1+938 (0.05)² 
   =  280.41 
  จากการค านวณไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 281 ชุด
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยัน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงสร้างข้ึนจาก

การศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องจากหนังสือ ต ารา วิทยานิพนธ์ ทั้ งภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศ และการศึกษาคน้ควา้อิสระท่ีเก่ียวขอ้งแลว้ก าหนดค านิยามเชิงปฏิบติัการท่ีวดัได ้
จากนั้ นจึงสร้างแบบสอบถาม ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน และตรวจสอบคุณภาพของ
แบบสอบถาม มีขั้นตอนดงัน้ี 

 
3.2.1 การก าหนดค านิยามเชิงปฏิบัติการทีว่ดัได้ 
ผลจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไดก้ าหนดเกณฑใ์นการ

วเิคราะห์ คือ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ และคุณภาพการบริการจากนั้นจึงก าหนดค านิยาม
เชิงปฏิบติัการท่ีวดัไดด้งัตาราง 3.1-3.2 

 
ตารางที ่3.1 การวดัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ตัวแปรแผงส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีท าให้ผูม้าใช้บริการ
ตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

ตัวแปรสังเกตและข้อค าถาม แหล่งอ้างองิการวดั ระดับการวดั 

ด้ านผลิตภัณฑ์ห รือบริการ  หมาย ถึ ง 
อะไหล่รถยนต์ เคร่ืองมือท่ีทันสมัยและ
การให้บริการท่ีเหมาะสมท่ีเสนอให้กับ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
1. ความมีช่ือเสียงของอู่ซ่อมรถยนต ์
2. ใชเ้วลาในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
3. มีอะไหล่ไวค้อยบริการโดยไม่ต้องสั่ง
ก่อน 
4. มีการรับประกนัคุณภาพของอะไหล่ 
5. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือท่ีใชบ้ริการ 
6. ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร 

ดดัแปลงมาจาก  
อรสา สารบุญ (2549) 

และ 
ศิรินาถ สุขภาพ (2554) 

ใชก้ารวดัแบบ Rating Scale  
มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ตัวแปรสังเกตและข้อค าถาม แหล่งอ้างองิการวดั ระดับการวดั 

ด้านราคา หมายถึง อตัราค่าอะไหล่และ
ค่าบริการท่ีทางอู่ซ่อมรถยนตเ์รียบเก็บจาก
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
7. ความเหมาะสมของราคาค่าบริการ 
8. อตัราค่าอะไหล่มีความเหมาะสมไม่แพง
เกินราคาทอ้งตลาด 
 
ด้านสถานที่ ในการให้บริการ หมายถึง 
ท า เล ท่ีตั้ งของสถานท่ีให้บริการ การ
คมนาคม การเข้า ถึงลูกค้าและการจัด
ช่องทางท่ีท าให้ลูกค้าเข้าถึงบริการได้
โดยสะดวก 
9. มีท่ีจอดรถยนตเ์พียงพอส าหรับลูกคา้ 
10.  สถานท่ีปฏิบัติงานเป็นระเบียบไม่
แออดั 
 
ด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง เป็น
การส่ือสารข้อมูลเก่ียวกับบริการไปย ัง
ลูกค้า โดยมีบริการตรวจเช็คฟรี การลด
ราคาค่ าบ ริการ ต่างๆ  และระยะ เวลา
รับประกนัการซ่อม 
11. ระยะเวลารับประกนัการซ่อม 
12. การบริการตรวจเช็คฟรีในบางรายการ 
13. มีการลดราคาค่าบริการและค่าแรง 
14. มีการแนะน าวธีิบ ารุงรักษาทัว่ไป 

ดดัแปลงมาจาก  
อรสา สารบุญ (2549) 

และ 
ศิรินาถ สุขภาพ (2554) 

ใชก้ารวดัแบบ Rating Scale  
มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ตัวแปรสังเกตและข้อค าถาม แหล่งอ้างองิการวดั ระดับการวดั 

ด้านบุคลากร หมายถึง บุคลากรทั้งหมดท่ีมี
หนา้ท่ีความรับผดิชอบในการให้บริการแก่
ลูกคา้โดยตรง 
15. พนักงานมีประสบการณ์และความ
ช านาญ 
16. พนกังานมีมารยาทและอธัยาศยัดีต่อ
ลูกคา้ 
17. ความซ่ือสัตย์และความน่าไวว้างใจ
ของพนกังาน 
18. การรับฟังค าติชมจากลูกคา้ 
 
ด้านกระบวนการด าเนินงาน หมายถึง 
ขั้นตอนการให้บริการนบัตั้งแต่การอ านวย
ความสะดวกในการเขา้มายงัพื้นท่ี ขั้นตอน
และกระบวนการในการซ่อมและการ
ใหบ้ริการเม่ือลูกคา้มีปัญหาในเร่ืองต่างๆ 
19. ความถูกต้องรวดเร็วในการช าระ
ค่าบริการ20. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการ
รับค าสั่งซ่อม 
21. ความรวดเร็วในการตรวจรับรถเขา้-
ซ่อม 
22. มีขั้นตอนในการซ่อมเป็นระบบ 
23. สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
อยา่งรวดเร็ว 

ดดัแปลงมาจาก  
อรสา สารบุญ (2549) 

และ 
ศิรินาถ สุขภาพ (2554) 

ใชก้ารวดัแบบ Rating Scale  
มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ตัวแปรสังเกตและข้อค าถาม แหล่งอ้างองิการวดั ระดับการวดั 

ด้านลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ส่ิงท่ี
มองเห็นในการบริการ ได้แก่  สถานท่ี
ใหบ้ริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้เคร่ืองอ านวย
ความสะดวก และบุคลากร 
24. ความสะดวกของต าแหน่งท่ีตั้งของอู่
ซ่อมรถยนต ์
25. ความสะดวกของทางเขา้-ออกอู่ซ่อม
รถยนต ์
26. การจดัตกแต่งอู่ซ่อมรถยนตท่ี์สวยงาม
และทนัสมยั 
27. ความสะอาดเรียบร้อยของอู่ซ่อม
รถยนต ์
28. ความสะดวกสบายของห้องพกัรับรอง
ลูกคา้ 

ดดัแปลงมาจาก  
อรสา สารบุญ (2549) 

และ 
ศิรินาถ สุขภาพ (2554) 

ใชก้ารวดัแบบ Rating Scale  
มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.2 การวดัคุณภาพบริการ 
ตัวแปรแฝงคุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากการมาใช้

บริการ อนัเกิดจากการรับรู้ในการมาใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
ตัวแปรสังเกตและข้อค าถาม แหล่งอ้างองิการวดั ระดับการวดั 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง 
สภาพท่ีปรากฏให้เห็นจบัต้องได้ในการ
ให้บริการจะท าให้ผู ้ใช้บริการสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการได ้เช่น การใช้
เคร่ืองมืออุปกรณ์ 
29. อู่มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
30. เคร่ืองมือช่างมีความเหมาะสมในการ
ใชง้าน 
31. พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย 
 
ความน่าเช่ือถือ หรือไว้วางใจได้ หมายถึง 
หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้าง
ความเช่ือมัน่และความไวว้างใจดว้ยความ
ซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังาน
บริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ี สุดให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ 
32. พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 
33. พนกังานท าให้เกิดความไวใ้จ เช่ือถือ
ได ้
34. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหา 
35. อู่มีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี 
36. อู่ ก า หน ด เ ว ล า ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ท่ี
เหมาะสม 
37. อู่ส่งมอบรถยนตต์รงเวลาท่ีก าหนด 
38. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

ดดัแปลงมาจาก  
-พรรณวดี พฒันชยั 
(2551) 
-สุนทร สิงห์จนัทร 
(2552) 
-ขวญัหทยั สุขสมณะ 
(2545) 
-Parasuraman, et al. 
(1985) 
-หน่ึงฤทยั วธันเวคิน 
(2546) 

ใชก้ารวดัแบบ Rating Scale  
มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกตและข้อค าถาม แหล่งอ้างองิการวดั ระดับการวดั 

การตอบสนองความต้องการได้อย่าง
รวดเร็ว หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ี
จะช่วยเหลือและแก้ปัญหา พร้อมท่ีจะ
ให้บริการผู ้ใช้บริการอย่างทันทีทันใด 
รวมทั้ งบริการรวดเร็วตามท่ีผูใ้ช้บริการ
ตอ้งการ 
39. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจ 
40. ตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว
41. พนกังานแกปั้ญหาไดต้ามตอ้งการ 
42. การรับ-ส่งมอบรถยนตท์ าไดร้วดเร็ว 
43. พนกังานมีจ านวนเพียงพอ 
44. พนกังานแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว 
 
การให้ความมั่นใจ หมายถึง ความสามารถ
ในการน าเสนอบริการท่ีให้กบัผูใ้ช้บริการ
ต้องมีความสม ่าเสมอและถูกต้อง ต้องมี
ความช านาญปฏิบติังาน 
45. พนกังานท าใหเ้กิดความมัน่ใจ 
46. พนกังานใหบ้ริการสุภาพอ่อนโยน 
47. พนกังานมีอธัยาศยัไมตรีอนัดี 
48. พนกังานปฏิบติังานอยา่งเคร่งครัด 
49. พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถาม 
50. บรรยากาศโดยรวมเอ้ือต่อการท างาน 
51. การแจง้ค่าบริการมีความเช่ือถือได ้
 
 

ดดัแปลงมาจาก  
-พรรณวดี พฒันชยั 
(2551)  
-สุนทร สิงห์จนัทร
(2552) 
-ขวญัหทยั สุขสมณะ 
(2545) 
-Parasuraman, et al. 
(1985) 
-หน่ึงฤทยั วธันเวคิน 
(2546) 

ใชก้ารวดัแบบ Rating Scale  
มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) 
ตัวแปรสังเกตและข้อค าถาม แหล่งอ้างองิการวดั ระดับการวดั 

การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
หมายถึง ความพยายามในการค้นหาและ
ท าความ เข้า ใจ ถึงความต้องการของ
ผู ้ใช้บริการ รวมทั้ งการให้ความสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการ 
52. พนักงานเอาใจใส่ความต้องการ
ผูใ้ชบ้ริการ 
53. พนักงานใส่ใจท าให้ผู ้ใช้บริการ
ประทบัใจ 
54. เก็บขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการและให้บริการได้
ทนัที 
55. การบริการของพนกังานดีสม ่าเสมอ 
56. พนกังานทุกฝ่ายมีความตั้งใจ 
57. พนักงานให้บริการท่ีดีโดยไม่เลือก
ปฏิบติั 

ดดัแปลงมาจาก  
-พรรณวดี พฒันชยั 
(2551)  
-สุนทร สิงห์จนัทร 
(2552) 
-ขวญัหทยั สุขสมณะ 
(2545) 
-Parasuraman, et al. 
(1985) 
-หน่ึงฤทยั วธันเวคิน 
(2546) 

ใชก้ารวดัแบบ Rating Scale  
มีคะแนนเตม็ 5 โดย 
5 หมายถึง มากท่ีสุด 
4 หมายถึง มาก 
3 หมายถึง ปานกลาง 
2 หมายถึง นอ้ย 
1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 
3.2.2 การสร้างแบบสอบถาม 
ในการสร้างแบบสอบถาม ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

แลว้จึงสร้างขอ้ค าถามในแบบสอบถาม โดยแบ่งขอ้ค าถามทั้งหมดเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใช้บริการในอู่ซ่อม

รถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส จ านวน 6 ขอ้ ประกอบด้วย  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และยีห่อ้รถยนตย์โุรปท่ีน ามาใชบ้ริการ ซ่ึงลกัษณะของค าถามเป็นแบบ
เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความส าคญั
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส จ านวน 28 ข้อ
ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ จ านวน 6 ขอ้  ดา้นราคา จ านวน 2 ขอ้  ดา้นสถานท่ีในการ
ให้บริการ จ านวน 2 ขอ้  ดา้นการส่งเสริมการตลาด จ านวน 4 ขอ้  ดา้นบุคลากร จ านวน 4 ขอ้    
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ด้านกระบวนการด าเนินงาน จ านวน 5 ข้อ  ด้านลักษณะทางกายภาพ จ านวน 5 ข้อ  โดย
แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบเรียงล าดบัการให้คะแนนแบบ Rating Scale แบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์
เซอร์วิสจ านวน 29 ขอ้ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบริการ จ านวน 3 ขอ้  ความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจได ้จ านวน 7 ขอ้  การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว จ านวน 6 ขอ้  การให้
ความมัน่ใจ จ านวน 7 ขอ้  การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้ โดยแบบสอบถาม
เป็นแบบเลือกตอบเรียงล าดับการให้คะแนนแบบ Rating Scale แบบมาตราส่วนประมาณค่า            
5 ระดบั 

ตอนท่ี 4 ใหต้อบขอ้เสนอแนะและแสดงความคิดเห็น 
 

3.2.3 การก าหนดเกณฑ์การให้คะแนน 
การวดัตวัแปรสังเกตทั้ง 57 ตวั ภายใตต้วัแปรแฝง 2 ตวั ไดแ้ก่ ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการและคุณภาพบริการโดยใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีการก าหนดเกณฑ์ให้
คะแนนดงัน้ี 

1) การก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนการวดัตวัแปรสังเกต 28 ตวั ภายใตต้วั
แปรแฝง 1 ตวัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั การแปล
ความหมายดงัตาราง 3.3 
 
ตาราง 3.3 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนการวดัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

คะแนน  ช่วงคะแนนทีไ่ด้  ระดับความส าคัญส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

     5  4.51 –5.00 คะแนน  ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
     4  3.51 – 4.50 คะแนน  ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
     3  2.51 – 3.50 คะแนน  ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
     2  1.51 – 2.50 คะแนน  ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย 
     1  1.00 – 1.50 คะแนน  ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 

 



44 
 

 

2) การก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนการวดัตวัแปรสังเกต 29 ตวั ภายใตต้วั
แปรแฝง 1 ตวั คุณภาพบริการโดยใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั การแปลความหมายดงัตาราง 
3.4 

 
ตาราง 3.4 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนการวดัคุณภาพบริการ 

คะแนน  ช่วงคะแนนทีไ่ด้   ระดับความพงึพอใจคุณภาพการให้บริการ 

     5   4.51 – 5.00 คะแนน   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
     4  3.51 – 4.50 คะแนน   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
     3  2.51 – 3.50 คะแนน   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
     2  1.51 – 2.50 คะแนน   มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
     1  1.00 – 1.50 คะแนน  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

3.2.4 การทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
1) การทดสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 
ผูว้ิจ ัยได้น าแบบสอบถามไปขอค าแนะน าจากอาจารย์ท่ีปรึกษา อาจารย์

ทางดา้นวจิยั และผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นการสร้างและใชแ้บบทดสอบ เพื่อพิจารณาความครอบคลุมใน
เน้ือหาของแบบสอบถาม รวมถึงให้ไดค้  าถามท่ีสามารถส่ือความหมายไดต้รงกนัระหวา่งผูว้ิจยัและ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จากนั้นจึงได้น าแบบสอบถามไปทดสอบก่อนน าไปใช้จริง (Pre-test) ว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจในแบบสอบถามตรงกบัผูว้จิยั และตอบค าถามในแบบสอบถามได้
ตรงตามความเป็นจริงทุกข้อโดยก าหนดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ชุด ซ่ึงเป็นผูใ้ช้บริการอู่ซ่อม
รถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส โดยไม่จ  ากดั  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได้
เฉล่ียต่อเดือนและยีห่อ้รถยนตย์โุรปแลว้น าไปทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

2) การทดสอบความเช่ือมัน่ หรือความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
โดยผูว้ิจยัได้น าแบบสอบถามท่ีได้จากการทดสอบก่อนน าไปใช้จริง (Pre-

test) มาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น โดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิ อัลฟา (Alpha-Coefficient) ของ 
Cronbach 
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3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
3.3.1 ผูว้ิจยัจะให้เจา้หน้าท่ีฝ่ายการเงิน ด าเนินการเก็บขอ้มูลท่ีอู่ซ่อมรถยนต์เอก

อะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ในระยะเวลา 2 เดือน ตั้งแต่วนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ พ.ศ.2559 ถึงวนัท่ี        
31 มีนาคม พ.ศ.2559   

3.3.2 เก็บรวบรวมขอ้มูลในวนัจนัทร์ถึงวนัเสาร์ และหยุดวนัอาทิตย ์รวมเป็น       
52 วนั เก็บขอ้มูลโดยเฉล่ีย วนัละ 6 ชุด เก็บจนครบตามจ านวน  

3.3.3 ในการด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการของอู่ซ่อม
รถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์โดยการขอความอนุเคราะห์ลูกคา้ในช่วงระหวา่งรอช าระเงินกบัฝ่ายการเงิน
ในการตอบแบบสอบถามและช้ีแจงให้ลูกคา้เขา้ใจในรายละเอียดและรอรับแบบสอบถามคืนทนัที 
ทั้งน้ีเพื่อตรวจสอบสอบถามวา่สมบูรณ์หรือไม่  

3.3.4 พอครบก าหนด 60 วนั ไดรั้บแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 312 ชุด 
3.3.5 ด าเนินการรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีได้รับแล้วน ามาตรวจสอบ

ความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามเพื่อท่ีจะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลและแปร
ผลต่อไป 
 
3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 2 ส่วนคือ การหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม
และการวเิคราะห์ค่าสถิติพื้นฐานในแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 
3.4.1 การหาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดค้ดัเลือกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ไดแ้ลว้น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ 

ของแบบสอบถามอีกคร้ัง ไดค้่าความเช่ือมัน่รวมตั้งแต่ 0.94 ข้ึนไปซ่ึงถือวา่ความสอดคลอ้งภายใน
อยูร่ะดบัดีจนถึงดีมาก ดงัตาราง 3.5 
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ตารางที ่3.5 ผลการวเิคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั (N=280) 

 ตัวแปรแฝง/ตัวแปรสังเกต ค่าความเช่ือมั่น 

1. ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ    0.94 

1.1 ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ     0.85 
1.2. ดา้นราคา       0.83 
1.3. ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ    0.84 
1.4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด     0.81 
1.5. ดา้นบุคลากร      0.91 
1.6. ดา้นกระบวนการด าเนินงาน    0.86 
1.7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ     0.86 

2. ด้านคุณภาพบริการ      0.97 

2.1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ    0.83 
2.2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้    0.90 
2.3. การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  0.86 
2.4. การใหค้วามมัน่ใจ     0.94 
2.5. การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   0.97 

 
3.4.2 การวเิคราะห์ค่าสถิติพืน้ฐานในแบบสอบถาม 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถาม น าผลท่ีไดจ้ากการประมวลผลขอ้มูลดว้ย

โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for Social Sciences) มาวิเคราะห์สรุปผล
ส่วนสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานมี ดงัน้ี 

1) การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็น
การหาค่าสถิติพื้นฐานโดยค านวณ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเพื่อวิเคราะห์
ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและยีห่อ้รถยนตย์โุรป 

(1) ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใชอ้ธิบายการ
กระจายของประชากรท่ีศึกษา ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการ 
ศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และยีห่อ้รถยนตย์ุโรป 
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(2) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) หรือค่าเฉล่ีย ค่าท่ีใช้ค  านวณเพื่อเป็น
ตวัแทนของค าตอบในแต่ละกลุ่ม 

(3) ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชว้ดัการกระจาย
ของขอ้มูล 

2) การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการ
ทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) จะใช้ในการทดสอบค่า (t-test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนร่วม (ANOVA) และการทดสอบความสัมพนัธ์เพียร์สัน ดงัน้ี 

(1) การทดสอบตวัแปร 2 กลุ่มท่ีมีอิสระจากกนั (Independent t-test) มี
วตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบวา่ตวัแปร 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกนั มีค่า X ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ท าการ
สมมติฐานดงัน้ี 

(1.1) ค่า p-value มากกวา่ค่าท่ีส าคญัทางสถิติ (  = 0.05) แสดงวา่
ความแปรปรวน 2 กลุ่มเท่ากนั 

(1.2) ค่า p-value นอ้ยกวา่ค่าท่ีส าคญัทางสถิติ (α = 0.05) แสดงวา่
ความแปรปรวน 2 กลุ่มไม่เท่ากนั  

(2) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เป็นการวิเคราะห์
แบบทางเดียวในการทดสอบประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม ท่ีมีตวัแปรอิสระเดียวกนัเท่านั้น 

(2.1) ตัวแปรอิสระต้องเป็นตัวแปรแบบกลุ่ม (Nominal) แบบ
เรียงล าดบั (Ordinal) 

(2.2) ตัวแปรตามต้องเป็นตัวแปรแบบช่วง (Internal) หรือแบบ
อตัราส่วน (Ratio) 

(3) การทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ
สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  
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บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนตย์ุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์
เซอร์วิส ” ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ ใชว้ิธีวิจยัเชิงส ารวจ ท าการเก็บขอ้มูล
จากผูใ้ช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส โดยใช้แบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 
280 ตวัอย่าง จากนั้นผูว้ิจยัไดใ้ช้โปรแกรมประยุกต์ส าเร็จ ส าหรับการวิเคราะห์และประมวลผล
ขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามโดยใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Statistics) และการวิเคราะห์เชิง
อนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ซ่ึงผลการวจิยัสามารถแบ่งออก ดงัน้ี  

 
4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

  4.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
  4.3 การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อม
รถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
  4.4 การวเิคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความส าคญัของ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่
ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
  4.5 การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด ์
เซอร์วสิ 
  4.6 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด ์
เซอร์วสิ 
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4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
จากการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดค้ดัเลือกแบบสอบถาม

เฉพาะท่ีมีผูต้อบแบบสอบถามสมบูรณ์ครบทุกขอ้ไดจ้  านวนแบบสอบถาม 280 ชุด และมีจ านวน
แบบสอบถาม 1 ชุดท่ีไม่มีความสมบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงได้ตดัแบบสอบถามนั้นออกและน ามาวิเคราะห์
ขอ้มูล 

โดยสามารถแจกแจงลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างในการวิจยั
เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตย์โุรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ไดด้งัตารางต่อไปน้ี 

 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
          (N=280) 

 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ   จ านวน  ร้อยละ 

เพศ 
  ชาย         199   71.1 
  หญิง            81   28.9 

อายุ 
  ต ่ากวา่ 25 ปี         5     1.8 
  25 – 34 ปี        52   18.6 
  35 – 44 ปี        59   21.1 
  45 – 54 ปี        84   30.0 
  มากกวา่ 55 ปี        80   28.6 

ระดับการศึกษา 
  มธัยมศึกษาตอนตน้       21     7.5 
  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.      38   13.6 
  อนุปริญญา/ปวส.       42   15.0 
  ปริญญาตรี       139   49.6 
  สูงกวา่ปริญญาตรี       40   14.3 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 

 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ   จ านวน    ร้อยละ 

อาชีพ 
  นกัศึกษา/นิสิต         6     2.1 
  ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ      83   29.6 
  พนกังานบริษทัเอกชน       48   17.1 
  เจา้ของธุรกิจส่วนตวั      122   43.6 
  ชาวสวน/ชาวไร่        21     7.5 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
  ต ่ากวา่ 15,000 บาท        3     1.1 
  15,000 – 30,000 บาท       26     9.3 
  30,001 – 45,000 บาท       35   12.5 
  45,001 – 60,000 บาท       83   29.6 
  60,001 – 75,000 บาท       46   16.4 
  75,001 – 90,000 บาท       36   12.9 
  90,001 ข้ึนไป        51   18.2 

ยีห้่อรถยนต์ 
  BMW        167   59.6  
  BENZ         27     9.6 
  VOLK         57   20.4 
  AUDI         27     9.6 
  MINI          2     7 

 
จากตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอก

อะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ จ  านวน 280 คน สามารถจ าแนกขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
เพศ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 71.1 

และเพศหญิง จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 
อายุ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีอายรุะหวา่ง 45–54 ปี จ  านวน 84 คน คิดเป็น

ร้อยละ 30  รองลงมา มีอายุมากกวา่ 55 ปี จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 28.6  อายุระหวา่ง 35-44
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ปี จ  านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 21.1  อายุระหวา่ง 25–34 ปี จ  านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 
และอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี จ  านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 139 
คน คิดเป็นร้อยละ 49.6  การศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 15  การศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรี จ  านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3  การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 
38 คน คิดเป็นร้อยละ 13.6  และการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 
ตามล าดบั 

อาชีพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเจา้ของธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 122 คน คิด
เป็นร้อยละ 43.6  รองลงมาขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 29.6
พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 48 คนคิดเป็นร้อยละ 17.1  ชาวสวน/ชาวไร่ จ  านวน 21 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.5  และนกัศึกษา/นิสิต จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 ตามล าดบั 

รายไ ด้ เฉลี่ ย ต่ อ เ ดื อน  พบว่ าก ลุ่มตัวอย่า ง ส่ วนใหญ่  มีร ายได้ ต่อ เ ดือน             
45,001–60,000 บาท จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 29.6  รองลงมามีรายไดต่้อเดือน 90,001 ข้ึนไป 
จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2  มีรายไดต่้อเดือน 60,001–75,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.4  มีรายไดต่้อเดือน 75,001–90,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9  มีรายไดต่้อ
เดือน 30,001–45,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5  มีรายไดต่้อเดือน 15,000–30,000
บาท จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3  มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.1 ตามล าดบั 

ยีห้่อรถยนต์ยุโรป พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ ใชร้ถยนตย์ี่ห้อ BMW จ านวน 167 
คน คิดเป็นร้อยละ 59.6  รองลงมาคือใช้รถยนตย์ี่ห้อ VOLK จ านวน 57 คนคิดเป็นร้อยละ 20.4  ใช้
รถยนตย์ีห่อ้ BENZ และใชร้ถยนตย์ีห่อ้ AUDI มีจ  านวนเท่ากนั 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6  ใชร้ถยนต์
ยีห่อ้ MINI จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 7 ตามล าดบั 
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4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้มีการสอบถามกลุ่มตวัอย่างถึงส่วนประสมทางการตลาด
บริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส จ านวน 28 ขอ้แบ่ง
ออกไดเ้ป็น 7 มิติ ไดแ้ก่ 1.ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ 2.ดา้นราคา 3.ดา้นสถานท่ีในการให้บริการ   
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5.ดา้นบุคลากร 6.ดา้นกระบวนการด าเนินงาน 7.ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
 ในภาพรวม 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความส าคัญ 
 
      Mean  S.D.  ระดับ 

1. ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ    3.95  0.77     มาก 
2. ดา้นราคา      3.86  0.76     มาก 
3. ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ    3.19  0.64  ปานกลาง 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด    3.89  0.83     มาก 
5. ดา้นบุคลากร      4.15  0.65     มาก 
6. ดา้นกระบวนการด าเนินงาน    3.74  0.74     มาก 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ    3.29  0.63  ปานกลาง 

  ภาพรวม    3.72  0.72     มาก 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความส าคญัต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( =3.72) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นบุคลากร ( =4.15) รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ( =3.95) 
และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ ( =3.19) 

สามารถแยกพิจารณาแต่ละด้านตามการจ าแนกรายข้อได้ ดังตารางต่อไปน้ี
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ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่
  ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความส าคัญ 
       
      Mean  S.D.  ระดับ 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ 
1. ความมีช่ือเสียงของอู่ซ่อมรถยนต ์   4.35  0.59     มาก 
2. ใชเ้วลาในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม   3.64  0.93     มาก 
3. มีอะไหล่ไวค้อยบริการโดยไม่ตอ้งสั่งก่อน  3.70  0.96     มาก 
4. มีการรับประกนัคุณภาพของอะไหล่   4.10  0.72     มาก 
5. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือท่ีใชบ้ริการ   4.03  0.69     มาก 
6. ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร   3.86  0.71     มาก 

  รวม     3.95  0.77     มาก 

ด้านราคา 
7. ความเหมาะสมของราคาค่าบริการ   3.88  0.77     มาก 
8. อตัราค่าอะไหล่มีความเหมาะสมไม่แพงเกิน  3.84  0.75     มาก 
ราคาทอ้งตลาด   

  รวม     3.86  0.76     มาก 

ด้านสถานทีใ่นการให้บริการ 
9. มีท่ีจอดรถยนตเ์พียงพอส าหรับลูกคา้   3.07  0.68  ปานกลาง 
10. สถานท่ีปฏิบติังานเป็นระเบียบไม่แออดั  3.31  0.59  ปานกลาง 

  รวม     3.19  0.64  ปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
11. ระยะเวลารับประกนัการซ่อม    4.20  0.70     มาก 
12. การบริการตรวจเช็คฟรีในบางรายการ   3.84  0.90     มาก 
13. มีการลดราคาค่าบริการและค่าแรง   3.72  0.97     มาก 
14. มีการแนะน าวธีิบ ารุงรักษาทัว่ไป   3.79  0.75     มาก 

  รวม     3.89  0.83     มาก 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 

 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ความส าคัญ 
       
      Mean  S.D.  ระดับ 

ด้านบุคลากร 
15. พนกังานมีประสบการณ์และความช านาญ  4.36  0.58     มาก 
16. พนกังานมีมารยาทและอธัยาศยัดีต่อลูกคา้  4.08  0.64     มาก 
17. ความซ่ือสัตยแ์ละความน่าไวว้างใจ   4.23  0.64     มาก 
18. การรับฟังค าติชมจากลูกคา้    3.92  0.74     มาก 

  รวม     4.15  0.65     มาก 

ด้านกระบวนการด าเนินงาน 
19. ความถูกตอ้งรวดเร็วในการช าระค่าบริการ  3.85  0.68     มาก 
20. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการรับค าสั่งซ่อม  4.00  0.66     มาก 
21. ความรวดเร็วในการตรวจรับรถเขา้-ซ่อม  3.79  0.72     มาก 
22. มีขั้นตอนในการซ่อมเป็นระบบ   3.70  0.76     มาก 
23. สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  3.38  0.90  ปานกลาง 

  รวม     3.74  0.74     มาก 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
24. ความสะดวกของต าแหน่งท่ีตั้งของอู่   3.91  0.74     มาก 
25. ความสะดวกของทางเขา้-ออกอู่   3.17  0.64  ปานกลาง 
26. การจดัตกแต่งอู่ท่ีสวยงามและทนัสมยั   3.08  0.61  ปานกลาง 
27. ความสะอาดเรียบร้อยของอู่    3.17  0.58  ปานกลาง 
28. ความสะดวกสบายของหอ้งพกัลูกคา้   3.13  0.60  ปานกลาง 

  รวม     3.29  0.63  ปานกลาง 

 
สามารถแยกพิจารณาแต่ละดา้นตามการจ าแนกรายขอ้ได ้ดงัต่อไปน้ี
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ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( =3.95) และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความส าคญัสูงสุดคือ ความมีช่ือเสียงของอู่ซ่อม
รถยนต์ ( =4.35) รองลงมาคือ มีการรับประกันคุณภาพของอะไหล่ ( =4.10) และให้ระดับ
ความส าคญัต ่าสุดคือ ใชเ้วลาในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม ( =3.64) ตามล าดบั 

ด้านราคา จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัส่วนประสมทางการตลาด
บริการด้านราคาในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( =3.86) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผูใ้ช้บริการให้ระดบัความส าคญัสูงสุดคือ ความเหมาะสมของราคาค่าบริการ ( =3.88) และให้
ระดบัความส าคญัต ่าสุดคือ อตัราค่าอะไหล่มีความเหมาะสมไม่แพงเกินราคาทอ้งตลาด ( =3.84)
ตามล าดบั 

ด้านสถานที่ในการให้บริการ จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ด้านสถานท่ีในการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง 
( =3.19) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผูใ้ช้บริการให้ระดับความส าคัญสูงสุดคือ สถานท่ี
ปฏิบัติงานเป็นระเบียบไม่แออดั ( =3.31) และให้ระดับความส าคัญต ่าสุดคือ มีท่ีจอดรถยนต์
เพียงพอส าหรับลูกคา้ ( =3.07) ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( =3.89) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความส าคญัสูงสุดคือ ระยะเวลารับประกนัการซ่อม 
( =4.20) รองลงมาคือ การบริการตรวจเช็คฟรีในบางรายการ ( =3.84) และให้ระดบัความส าคญั
ต ่าสุดคือ มีการลดราคาค่าบริการและค่าแรง ( =3.72) ตามล าดบั 

ด้านบุคลากร จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นบุคลากรในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( =4.15) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผู ้ใช้บริการให้ระดับความส าคัญสูงสุดคือ พนักงานมีประสมการณ์และความช านาญ 
( =4.36) รองลงมาคือ ความซ่ือสัตยแ์ละความน่าไวว้างใจของพนกังาน ( =4.23) และให้ระดบั
ความส าคญัต ่าสุดคือ การรับฟังค าติชมจากลูกคา้ ( =3.92) ตามล าดบั 

ด้านกระบวนการด าเนินงาน จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการด้านกระบวนการด าเนินงานในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( =3.74) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบัความส าคญัสูงสุดคือ ความถูกตอ้งแม่นย  าใน
การรับค าสั่งซ่อม ( =4.00) รองลงมาคือ ความถูกตอ้งรวดเร็วในการช าราค่าบริการ ( =3.85) และ
ใหร้ะดบัความส าคญัต ่าสุดคือ สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( =3.38) ตามล าดบั 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ  พบว่าผู ้ใช้บริการให้ความส าคัญส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ( =3.29) และ เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ระดบัความส าคญัสูงสุดคือ ความสะดวกของต าแหน่งท่ีตั้ง
ของอู่ซ่อมรถยนต์ ( =3.91) รองลงมาคือ ความสะดวกของทางเขา้-ออกอู่ซ่อมรถยนต์และความ
สะอาดเรียบร้อยของอู่ซ่อมรถยนต์ ( =3.17) และให้ระดบัความส าคญัต ่าสุดคือ การจดัตกแต่งอู่
ซ่อมรถยนตท่ี์สวยงามและทนัสมยั ( =3.08) ตามล าดบั 

 
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่
ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดมี้การสอบถามกลุ่มตวัอยา่งถึงคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการอู่
ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิจ านวน 29 ขอ้ แบ่งออกไดเ้ป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 1. ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ 3. การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 4. การให้ความมัน่ใจ 5. การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ จากการมาใชบ้ริการใน
คุณภาพบริการ ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในคุณภาพ
 การใหบ้ริการในภาพรวม 
 คุณภาพบริการ ความพงึพอใจ 
       
      Mean  S.D.  ระดับ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ    3.94  0.62   มาก 
2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้   3.83  0.72   มาก 
3. การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  3.62  0.75   มาก 
4. การใหค้วามมัน่ใจ     3.90  0.68   มาก 
5. การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   3.89  0.69   มาก 

  รวม     3.84  0.69   มาก 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการใน
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( =3.84) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
พอใจสูงสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ( =3.94) รองลงมาคือ การให้ความมัน่ใจ ( =3.90) 
และมีความพึงพอใจต ่าท่ีสุดคือ การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( =3.62)อยู่ในระดบั
มาก ( =3.84) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ( =3.94) รองลงมาคือ การให้ความมัน่ใจ ( =3.90) และมีความพึงพอใจ
ต ่าท่ีสุดคือ การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( =3.62) 

สามารถแยกพิจารณาแต่ละดา้นตามการจ าแนกรายขอ้ได ้ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์
 เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
  คุณภาพบริการ ความพงึพอใจ 
 
      Mean  S.D.  ระดับ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
29. อู่มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั    3.94  0.59     มาก 
30. เคร่ืองมือช่างมีความเหมาะสมในการใชง้าน  3.99  0.64     มาก 
31. พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย   3.89  0.64     มาก 
  รวม     3.94  0.62     มาก 

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
32. พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี   3.89  0.68     มาก 
33. พนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จ เช่ือถือได ้  4.10  0.64     มาก 
34. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหา   4.13  0.74     มาก 
35. อู่มีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี    3.98  0.62     มาก 
36. อู่ก  าหนดเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม   3.39  0.81  ปานกลาง 
37. อู่ส่งมอบรถยนตต์รงเวลาท่ีก าหนด   3.42  0.86  ปานกลาง 
38. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง   3.87  0.69     มาก 

  รวม     3.83  0.72     มาก 
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ตารางที ่4.5 (ต่อ) 
  คุณภาพบริการ ความพงึพอใจ 
 
      Mean  S.D.  ระดับ 

ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
39. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจ   4.03  0.68     มาก 
40. ตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว   3.41  0.88  ปานกลาง 
41. พนกังานแกปั้ญหาไดต้ามตอ้งการ   4.01  0.70     มาก 
42. การรับ-ส่งมอบรถยนตท์ าไดร้วดเร็ว   3.56  0.79     มาก 
43. พนกังานมีจ านวนเพียงพอ    3.31  0.61  ปานกลาง 
44. พนกังานแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว   3.40  0.84  ปานกลาง 

  รวม     3.62  0.75     มาก 

ด้านการให้ความมั่นใจ 
45. พนกังานท าใหเ้กิดความมัน่ใจ    4.05  0.66     มาก 
46. พนกังานใหบ้ริการสุภาพอ่อนโยน   3.91  0.67     มาก 
47. พนกังานมีอธัยาศยัไมตรีอนัดี    3.92  0.67     มาก 
48. พนกังานปฏิบติังานอยา่งเคร่งครัด   3.81  0.73     มาก 
49. พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถาม   4.18  0.76     มาก 
50. บรรยากาศโดยรวมเอ้ือต่อการท างาน   3.51  0.63     มาก 
51. การแจง้ค่าบริการมีความเช่ือถือได ้   3.91  0.67     มาก 

  รวม     3.90  0.68     มาก 

ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
52. พนกังานเอาใจใส่ความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ  3.90  0.68     มาก 
53. พนกังานใส่ใจท าใหผู้ใ้ชบ้ริการประทบัใจ  3.88  0.71     มาก 
54. เก็บขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการและใหบ้ริการทนัที  3.82  0.70     มาก 
55. การบริการของพนกังานดีสม ่าเสมอ   3.91  0.67     มาก 
56. พนกังานทุกฝ่ายมีความตั้งใจ    3.87  0.68     มาก 
57. พนกังานใหบ้ริการท่ีดีโดยไม่เลือกปฏิบติั  3.93  0.67     มาก 

  รวม     3.89  0.69     มาก
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สามารถแยกพิจารณาแต่ละดา้นตามการจ าแนกรายขอ้ได ้ดงัต่อไปน้ี 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของบริการในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( =3.94) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ เคร่ืองมือช่างมีความเหมาะสมในการใช้งาน ( =3.99) 
รองลงมาคือ อู่มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ( =3.94) และมีความพึงพอใจต ่าสุดคือ พนกังานมีความสุภาพ
เรียบร้อย ( =3.89)ตามล าดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดใ้นภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( =3.83) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานมีทกัษะในการแก้ปัญหา ( =4.13) รองลงมาคือ 
พนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จและเช่ือถือได ้( =4.10) และมีความพึงพอใจต ่าสุด คือ อู่ก าหนดเวลา
การใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ( =3.39) ตามล าดบั 

ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึง
พอใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก ( =3.62) และเม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผูใ้ช้บริการมีพึงพอใจสูงสุดคือ พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจ ( =4.03) 
รองลงมาคือ พนกังานแกปั้ญหาไดต้ามตอ้งการ ( =4.01) และมีความพึงพอใจต ่าสุดคือ พนกังานมี
จ านวนเพียงพอ ( =3.31) ตามล าดบั 

ด้านการให้ความมั่นใจ พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ( =3.90) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึง
พอใจสูงสุดคือ พนักงานมีความรู้ในการตอบค าถาม ( =4.18) รองลงมาคือ พนกังานท าให้เกิด
ความมัน่ใจ ( =4.05) และมีความพึงพอใจต ่าสุดคือ บรรยากาศโดยรวมเอ้ือต่อการท างาน ( =3.51)
ตามล าดบั 

ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้น
การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( =3.89) และเม่ือพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ พนักงานให้บริการท่ีดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ 
( =3.93) รองลงมา คือ การบริการของพนกังานดีสม ่าเสมอ ( =3.91) และมีความพึงพอใจต ่าสุดคือ 
เก็บขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการและใหบ้ริการทนัที ( =3.82) ตามล าดบั 
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4. 4 การวเิคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความส าคัญของส่วนประสมทาง
การตลาดบริการทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ 
 
สมมติฐานข้อที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อม
รถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิทีแ่ตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานในขอ้น้ี ผูศึ้กษาจะท าการทดสอบโดยการจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงสามารถ
แสดงผลการศึกษาไดด้งัน้ี  
 
ตารางที ่4.6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความ        
  ส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามเพศ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ชาย หญงิ t Sig 
     
    Mean S.D. Mean S.D. 

ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 3.93 0.60 3.99 0.56  -0.86 0.36 
ดา้นราคา   3.83 0.70 3.93 0.71  -1.04 0.79 
ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ 3.17 0.70 3.26 0.56  -1.24 0.87 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.86 0.68 3.94 0.63  -0.87 0.29 
ดา้นบุคลากร   4.13 0.59 4.17 0.54  -0.53 0.26 
ดา้นกระบวนการด าเนินงาน 3.75 0.63 3.74 0.54   0.15 0.05* 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  3.31 0.52 3.25 0.46   0.85 0.08 

 ภาพรวม  3.74 0.46 3.78 0.41  -0.57 0.25 

* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิสในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนรายดา้นพบวา่ 
ดา้นกระบวนการด าเนินงานท่ีพบว่า เพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์
เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความ 
  ส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามอาย ุ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.47  0.62  1.19 0.31 
 2. 25–34 ปี   3.95  0.59 
 3. 35–44 ปี   3.88  0.58 
 4. 45–54 ปี   3.97  0.59 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.94  0.58 

ด้านราคา 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.40  0.89  1.76 0.14 
 2. 25–34 ปี   4.02  0.76 
 3. 35–44 ปี   3.82  0.75 
 4. 45–54 ปี   3.79  0.62 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.82  0.69 

ด้านสถานทีใ่นการให้บริการ 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   3.70  0.67  2.50 0.04* 
 2. 25–34 ปี   3.05  0.51 
 3. 35–44 ปี   3.14  0.47 
 4. 45–54 ปี   3.19  0.59 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.19  0.70 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.10  0.91  0.56 0.69 
 2. 25–34 ปี   3.89  0.65 
 3. 35–44 ปี   3.85  0.65 
 4. 45–54 ปี   3.83  0.65 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.96  0.70 
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ตารางที ่4.7 (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านบุคลากร 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.40  0.58  0.28 0.89 
 2. 25–34 ปี   4.14  0.57 
 3. 35–44 ปี   4.13  0.59 
 4. 45–54 ปี   4.13  0.55 
 5. มากกวา่ 55 ปี   4.16  0.63 

ด้านกระบวนการด าเนินงาน 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.00  0.84  1.93 0.11 
 2. 25–34 ปี   3.86  0.66 
 3. 35–44 ปี   3.59  0.53 
 4. 45–54 ปี   3.79  0.57 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.72  0.62 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   3.72  0.61  1.00 0.41 
 2. 25–34 ปี   3.31  0.48 
 3. 35–44 ปี   3.28  0.51 
 4. 45–54 ปี   3.29  0.46 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.26  0.56 

ภาพรวม 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.13  0.61  1.18 0.32 
 2. 25–34 ปี   3.78  0.45 
 3. 35–44 ปี   3.70  0.45 
 4. 45–54 ปี   3.75  0.42 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.76  จ.47 
* Sig. < 0.05 
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จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิสในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนรายดา้นพบวา่
ดา้นสถานท่ีในการให้บริการท่ีพบว่า อายุแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์
เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิแตกต่างกนั 

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.8 
 
ตารางที่ 4.8 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอายุของดา้นสถานท่ีในการ
 ใหบ้ริการ 

       อายุ 
ด้านสถานที ่
ในการให้บริการ  
     
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)  I-J 

ต ่ากวา่ 25 ปี    0.65*   0.56*   0.52            0.40 
25 – 34 ปี      -0.10  -0.14            0.25* 
35 – 44 ปี        -0.04           -0.16 
45 – 54 ปี                   -0.12 
มากกวา่ 55 ปี  

* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอายุต  ่ากวา่ 25 ปี ให้ความส าคญัดา้นสถานท่ีใน
การให้บริการมากกวา่อายุระหวา่ง 25-34 ปี และมากกวา่อายุระหวา่ง 35-44 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการอายุระหว่าง 25-34 ปี ให้ระดับความส าคัญด้านสถานท่ีในการ
ใหบ้ริการนอ้ยกวา่อายมุากกวา่ 55 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
 ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.71  0.58  3.01 0.02* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.83  0.54 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  4.06  0.59 
 4. ปริญญาตรี   4.03  0.59 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.80  0.56 

ด้านราคา 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.93  0.77  2.02 0.09 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.87  0.70 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  3.96  0.72 
 4. ปริญญาตรี   3.89  0.70 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.58  0.63 

ด้านสถานทีใ่นการให้บริการ  
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.41  0.49  3.30 0.01* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.09  0.53 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  3.27  0.51 
 4. ปริญญาตรี   3.24  0.61 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  2.94  0.64 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.86  0.65  2.55 0.04* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.68  0.60 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  4.04  0.63 
 4. ปริญญาตรี   3.95  0.70 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.71  0.63 
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ตารางที ่4.19 (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านบุคลากร 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.92  0.54  4.46 0.00* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.94  0.44 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  4.30  0.67 
 4. ปริญญาตรี   4.23  0.56 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.99  0.58 

ด้านกระบวนการด าเนินงาน 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.69  0.50  1.61 0.17 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.56  0.48 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  3.88  0.61 
 4. ปริญญาตรี   3.77  0.63 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.70  0.60 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.21  0.55  2.62 0.04* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.24  0.44 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  3.37  0.54 
 4. ปริญญาตรี   3.35  0.51 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.09  0.47 

ภาพรวม 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.66  0.45  3.88 0.00* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.62  0.37 
 3. อนุปริญญา/ปวส.  3.87  0.45 
 4. ปริญญาตรี   3.81  0.46 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.59  0.43 
* Sig. < 0.05 
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จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิสในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีการตดัสินใจดา้นผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.10-4.14 

 
ตารางที่ 4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของดา้น
 ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

      ระดับการศึกษา 
ด้านผลติภัณฑ์ 
หรือบริการ 
  
     
  
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

มธัยมศึกษาตอนตน้   -0.13  -0.35*  -0.32*           -0.09 
มธัยมศึกษาตอนปลาย     -0.22  -0.19            0.04 
อนุปริญญา         0.03            0.26* 
ปริญญาตรี                    0.23*

สูงกวา่ปริญญาตรี 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผู ้ใช้บริการระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ให้ระดับ
ความส าคญัด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการน้อยกว่าระดับอนุปริญญาและน้อยกว่าระดบัปริญญาตรี 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดับอนุปริญญา ให้ระดับความส าคัญด้านผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ม า ก ก ว่ า ร ะ ดั บ สู ง ก ว่ า ป ริ ญ ญ า ต รี  อ ย่ า ง มี นั ย ส า คั ญ ท า ง ส ถิ ติ ท่ี ร ะ ดั บ  0.05
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ผูใ้ช้บริการระดับปริญญาตรี ให้ระดับความส าคัญด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ
มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.11 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของดา้น
 สถานท่ีในการใหบ้ริการ 

      ระดับการศึกษา 
ด้านสถานที ่
ในการให้บริการ  
     
  
  
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

มธัยมศึกษาตอนตน้   0.31*   0.13   0.17            0. 47*
มธัยมศึกษาตอนปลาย     -0.18  -0.15            0.16
อนุปริญญา         0.04            0. 34*
ปริญญาตรี                    0. 30*
สูงกวา่ปริญญาตรี 
* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผู ้ใช้บริการระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ให้ระดับ
ความส าคญัดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการมากกวา่ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายและมากกวา่ระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดบัอนุปริญญา ให้ระดบัความส าคญัด้านสถานท่ีในการให้บริการ
มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดบัปริญญาตรี ให้ระดบัความส าคญัด้านสถานท่ีในการให้บริการ
มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของดา้น
 การส่งเสริมการตลาด 

      ระดับการศึกษา 
ด้านการส่งเสริม 
การตลาด 
     
  
  
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

มธัยมศึกษาตอนตน้   0.17  -0.19  -0.09            0.15 
มธัยมศึกษาตอนปลาย     -0.36*  -0.27*           -0.02 
อนุปริญญา         0.09             0.34*

ปริญญาตรี                     0.24*

สูงกวา่ปริญญาตรี 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูใ้ช้บริการระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย ให้ระดับ
ความส าคญัดา้นการส่งเสริมการตลาดนอ้ยกวา่ระดบัอนุปริญญาและนอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดับอนุปริญญา ให้ระดับความส าคญัด้านการส่งเสริมการตลาด
มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดับปริญญาตรี ให้ระดับความส าคัญด้านการส่งเสริมการตลาด
มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของดา้น
 บุคลากร 

      ระดับการศึกษา 
ด้านบุคลากร 
 
     
  
  
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

มธัยมศึกษาตอนตน้   -0.02  -0.38 *  -0.32*           -0.08
มธัยมศึกษาตอนปลาย     -0.36*  -0.29*           -0.05
อนุปริญญา         0.06            0.30*

ปริญญาตรี                    0.24*  
สูงกวา่ปริญญาตรี 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผู ้ใช้บริการระดับมัธยมศึกษาตอนต้น ให้ระดับ
ความส าคญัดา้นบุคลากรนอ้ยกวา่ระดบัอนุปริญญาและนอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย ให้ระดบัความส าคญัด้านบุคลากรน้อย
กวา่ระดบัอนุปริญญาและนอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการระดบัอนุปริญญา ให้ระดบัความส าคญัดา้นบุคลากรมากกวา่ระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดบัปริญญาตรี ให้ระดบัความส าคญัดา้นบุคลากรมากกว่าระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของดา้น
 ลกัษณะทางกายภาพ 

      ระดับการศึกษา 
ด้านลกัษณะทาง 
กายภาพ 
 
     
   
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

มธัยมศึกษาตอนตน้   -0.03  -0.16  -0.14            0.12 
มธัยมศึกษาตอนปลาย     -0.14  -0.11            0.15 
อนุปริญญา         0.02            0.28*

ปริญญาตรี                    0.26*

สูงกวา่ปริญญาตรี 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูใ้ช้บริการระดบัอนุปริญญา ให้ระดบัความส าคญัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพมากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดับปริญญาตรี ให้ระดับความส าคัญด้านลักษณะทางกายภาพ
มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความ
 ส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  4.64  0.43  2.30 0.06 
 2. ขา้ราชการ   3.97  0.55 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.93  0.63 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.92  0.60 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.88  0.54 

ด้านราคา 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  4.83  0.41  3.07 0.02* 
 2. ขา้ราชการ   3.86  0.70 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.84  0.81 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.82  0.68 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.81  0.54 

ด้านสถานทีใ่นการให้บริการ 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  3.75  0.42  2.29 0.06 
 2. ขา้ราชการ   3.22  0.69 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.05  0.49 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.18  0.57 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.31  0.51 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  4.46  0.40  1.17 0.33 
 2. ขา้ราชการ   3.88  0.64 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.90  0.66 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.87  0.70 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.83  0.62 
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ตารางที ่4.25 (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านบุคลากร 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  4.71  0.46  1.83 0.12 
 2. ขา้ราชการ   4.16  0.61 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  4.05  0.59 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  4.14  0.56 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  4.18  0.49 

ด้านกระบวนการด าเนินงาน 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  4.53  0.67725  3.88 0.00* 
 2. ขา้ราชการ   3.63  0.55067 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.74  0.64598 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.75  0.61431 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.91  0.36645 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  4.00  0.44  3.87 0.01* 
 2. ขา้ราชการ   3.22  0.49 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.25  0.43 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.31  0.52 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.39  0.51 

ภาพรวม 
 1. นกัศึกษา/นิสิต  4.44  0.36  3.89 0.00* 
 2. ขา้ราชการ   3.73  0.42 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.72  0.45 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.75  0.46 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.79  0.35 
* Sig. < 0.05 
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จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิสในภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายด้านพบว่า มีการตดัสินใจด้านราคา ด้านกระบวนการ
ด าเนินงานและดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.16-4.18 
 
ตารางที ่4.16 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของดา้นราคา 

       อาชีพ 
ด้านราคา 
 
 
 
 
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

นกัศึกษา/นิสิต    0.98*  0.99*  1.01*             1.02* 
ขา้ราชการ      0.01  0.03             0.05 
พนกังานบริษทัเอกชน       0.02             0.87
เจา้ของธุรกิจส่วนตวั                    0.01 
ชาวสวน/ชาวไร่ 
* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอาชีพนกัศึกษา/นิสิต ให้ระดบัความส าคญัดา้น
ราคามากกวา่ขา้ราชการ มากกว่าพนกังานบริษทัเอกชน มากกวา่เจา้ของธุรกิจส่วนตวัและมากกว่า
ชาวสวน/ชาวไร่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.17 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของดา้นกระบวนการ
 ด าเนินงาน 

       อาชีพ 
ด้านกระบวนการ 
ด าเนินงาน 
 
 
 
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

นกัศึกษา/นิสิต    0.90*   0.80*   0.78*            0.62*

ขา้ราชการ      -0.10  -0.12           -0.28
พนกังานบริษทัเอกชน       -0.02           -0.18 
เจา้ของธุรกิจส่วนตวั                 -0.16
ชาวสวน/ชาวไร่ 
* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอาชีพนกัศึกษา/นิสิต ให้ระดบัความส าคญัดา้น
กระบวนการด าเนินงานมากกว่าขา้ราชการ มากกว่าพนกังานบริษทัเอกชน มากกว่าเจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวั และมากกวา่ชาวสวน/ชาวไร่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.18 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของดา้นลกัษณะทาง
 กายภาพ 

       อาชีพ 
ด้านลกัษณะทาง 
กายภาพ 
 
 
 
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

นกัศึกษา/นิสิต    0.78*   0.75*   0.70*            0.61*  
ขา้ราชการ      -0.03  -0.09           -0.17  
พนกังานบริษทัเอกชน       -0.06           -0.15 
เจา้ของธุรกิจส่วนตวั                   -0.09 
ชาวสวน/ชาวไร่ 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอาชีพนกัศึกษา/นิสิต ให้ระดบัความส าคญัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพมากกว่าข้าราชการ มากกว่าพนักงานบริษทัเอกชน มากกว่าเจ้าของธุรกิจ
ส่วนตวั และมากกวา่ชาวสวน/ชาวไร่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี   
  ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.83  0.29  2.46 0.03* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  4.01  0.59 
 3.30,001 – 45,000 บาท  3.94  0.47 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  4.01  0.61 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  4.00  0.54 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.73  0.61 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.88  0.60 

ด้านราคา 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  5.00  0.00  3.98 0.00* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  4.23  0.79 
 3.30,001 – 45,000 บาท  3.91  0.69 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.90  0.71 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.80  0.65 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.61  0.58 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.72  0.69 

ด้านสถานทีใ่นการให้บริการ  
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  3.83  0.29  1.68 0.13 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.15  0.58 
 3.30,001 – 45,000 บาท  3.27  0.46 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.15  0.66 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.28  0.59 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.00  0.59 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.25  0.56 
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ตารางที ่4.19 (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.67  0.29  0.99 0.43 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.86  0.68 
 3.30,001 – 45,000 บาท  3.85  0.58 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.90  0.64 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.95  0.63 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.76  0.67 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.88  0.80 

ด้านบุคลากร 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.75  0.43  1.56 0.16 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.92  0.58 
 3.30,001 – 45,000 บาท  4.28  0.58 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  4.15  0.54 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  4.17  0.59 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  4.10  0.56 
 7. 90,001 ข้ึนไป   4.14  0.62 

ด้านกระบวนการด าเนินงาน 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.47  0.92  2.40 0.03* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.50  0.60 
 3.30,001 – 45,000 บาท  3.82  0.54 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.72  0.61 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.82  0.49 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.60  0.59 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.86  0.66 
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ตารางที ่4.19 (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ  Mean  S.D.  F Sig 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ  
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.07  0.61  2.35 0.03* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.22  0.40 
 3.30,001 – 45,000 บาท  3.32  0.41 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.29  0.52 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.40  0.60 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.13  0.29 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.28  0.57 

ภาพรวม   
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.54  0.40  2.61 0.02* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.70  0.44 
 3.30,001 – 45,000 บาท  3.79  0.32 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.76  0.48 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.81  0.42 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.60  0.40 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.75  0.49 
* Sig. < 0.05 
    

จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิสในภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีการตดัสินใจดา้นผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ  ดา้นราคา  ดา้นกระบวนการด าเนินงาน  และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.20-4.23 
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ตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ด้านผลติภัณฑ์ 
หรือบริการ 
 
 
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   0.82* 0.90*  0.82*  0.83* 1.11* 0.95* 
15,000 - 30,000 บาท    0.08  0.00  0.01 0.29 0.13 
30,001 - 45,000 บาท     -0.07 -0.06 0.21 0.06 
45,001 - 60,000 บาท       0.01 0.28* 0.13 
60,001 - 75,000 บาท       0.27* 0.12 
75,001 - 90,000 บาท        0.15 
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ผูใ้ช้บริการรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท ให้ระดบั
ความส าคญัดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการมากกว่า15,000-30,000 บาท  มากกวา่30,001-45,000 บาท 
มากกว่า45,001-60,000 บาท  มากกว่า60,001-75,000 บาท  มากกว่า75,001-90,000 บาทและ 
มากกวา่90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน45,001-60,000 บ า ท ใ ห้ ร ะ ดั บ ค ว า ม ส า คัญ ด้ า น
ผลิตภณัฑห์รือบริการมากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน60,001-75,000 บ า ท ใ ห้ ร ะ ดั บ ค ว า ม ส า คัญ ด้ า น
ผลิตภณัฑห์รือบริการมากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  ดา้นราคา 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ด้านราคา 
 
 
 
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   0.77 1.09* 1.10* 1.20* 1.39* 1.28* 
15,000 - 30,000 บาท    0.32 0.33* 0.43* 0.62* 0.52* 
30,001 - 45,000 บาท     0.02 0.11 0.30 0.20 
45,001 - 60,000 บาท      0.09 0.29* 0.18 
60,001 - 75,000 บาท       0.19 0.09 
75,001 - 90,000 บาท        0.11 
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ผูใ้ช้บริการรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท ให้ระดบั
ความส าคญัดา้นราคามากกวา่30,001-45,000 บาท มากกวา่45,001-60,000 บาท  มากกวา่60,001-
75,000 บาท  มากกวา่75,001-90,000 บาทและ มากกวา่90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน15,000-30,000 บาทให้ระดับความส าคัญด้านราคา
มากกว่า45,001-60,000 บาท  มากกว่า60,001-75,000 บาท  มากกว่า75,001-90,000 บาทและ 
มากกวา่90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน45,001-60,000 บาทให้ระดับความส าคัญด้านราคา
มากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  ดา้นกระบวนการด าเนินงาน 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ด้านกระบวนการ 
ด าเนินงาน 
 
 
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   0.97*  0.65  0.75*  0.65  0.87*  0.61  
15,000 - 30,000 บาท    -0.32* -0.22 -0.32* -0.10 -0.36*  
30,001 - 45,000 บาท      0.10 -0.00  0.22 -0.04  
45,001 - 60,000 บาท      -0.10  0.12 -0.14  
60,001 - 75,000 บาท        0.22 -0.04  
75,001 - 90,000 บาท        -0.26*  
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผูใ้ช้บริการรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท ให้ระดบั
ความส าคญัดา้นกระบวนการด าเนินงานมากกวา่15,000-30,000 บาท  มากกวา่45,001-60,000 บาท  
มากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน15,000-30,000 บ า ท ใ ห้ ร ะ ดั บ ค ว า ม ส า คัญ ด้ า น
กระบวนการด าเนินงานมากกวา่30,001-45,000 บาท  มากกวา่60,001-75,000 บาท  และ มากกว่า
90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน75,001-90,000 บ า ท ใ ห้ ร ะ ดั บ ค ว า ม ส า คัญ ด้ า น
กระบวนการด าเนินงานมากกวา่มากกวา่90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ด้านลกัษณะทาง 
กายภาพ 
 
 
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   0.85*  0.75*  0.78*  0.67* 0.94*  0.79* 
15,000 - 30,000 บาท    -0.11 -0.08 -0.19 0.09 -0.06 
30,001 - 45,000 บาท      0.03 -0.08 0.19  0.05 
45,001 - 60,000 บาท      -0.11 0.16  0.02 
60,001 - 75,000 บาท       0.27*  0.13 
75,001 - 90,000 บาท         0.15 
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ผูใ้ช้บริการรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท ให้ระดบั
ความส าคญัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มากกว่า15,000-30,000 บาท  มากกว่า30,001-45,000 บาท
มากกวา่45,001-60,000 บาท  มากกวา่60,001 - 75,000 บาท  มากกวา่75,001-90,000 บาท และ
มากกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน60,001-75,000 บาท ให้ระดบัความส าคญัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ มากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.24 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการแตกต่าง มีการ
 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิท่ีแตกต่างกนั 

ส่วนประสมทาง     ปัจจัยส่วนบุคคล 
การตลาดบริการ   เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ          0.02*            0.03*  
ดา้นราคา        0.02*           0.00* 
ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ  0.04*        0.01* 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด          0.04* 
ดา้นบุคลากร            0.00* 
ดา้นกระบวนการด าเนินงาน 0.05*     0.00*           0.03* 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ           0.04*  0.01*           0.03* 
* Sig. < 0.05 
  

จากตารางท่ี 4.24 แสดงให้เห็นการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนั แต่ถา้ศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาดบริการเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ 

ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ พบว่า ระดับการศึกษาและรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

ดา้นราคา พบวา่ อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ พบวา่ อายแุละระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

ดา้นบุคลากร พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

ดา้นกระบวนการด าเนินงาน พบวา่ เพศ อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กัน มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์  แอนด์  เซอร์วิส
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ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
แตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
 

4. 5 การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มี
ความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ 
 
สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ ทีแ่ตกต่างกนั 

การทดสอบสมมติฐานในขอ้น้ี ผูศึ้กษาจะท าการทดสอบโดยการจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงสามารถ
แสดงผลการศึกษาไดด้งัน้ี  

 
ตารางที่ 4.25 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
จ าแนกตามเพศ 

 คุณภาพบริการ         ชาย                    หญงิ   t Sig 
     
    Mean S.D. Mean S.D. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.93 0.55 3.95 0.50  -0.26 0.19 
ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 3.82 0.58 3.83 0.55  -0.07 0.75 
การตอบสนองความต้องการ 3.61 0.58 3.64 0.59  -0.45 0.59 
การให้ความมั่นใจ  3.91 0.57 3.87 0.63   0.58 0.15 
การเข้าใจความต้องการ  3.89 0.62 3.88 0.68  -0.01 0.18 

 ภาพรวม  3.82 0.53 3.82 0.54  0.01 0.30 

  
จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจท่ีมีต่อ

คุณภาพการให้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิสในภาพรวมและรายได้ไม่
แตกต่างกนั  
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ตารางที่ 4.26 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
  จ  าแนกตามอาย ุ

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   3.93  0.68  1.37 0.24 
 2. 25 – 34 ปี   3.95  0.49 
 3. 35 – 44 ปี   3.90  0.56 
 4. 45 – 54 ปี   4.04  0.53 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.85  0.53 

ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   3.91  0.68  1.81 0.13 
 2. 25 – 34 ปี   3.79  0.57 
 3. 35 – 44 ปี   3.70  0.52 
 4. 45 – 54 ปี   3.95  0.59 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.80  0.57 

การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   3.87  0.86  2.73 0.03* 
 2. 25 – 34 ปี   3.58  0.51 
 3. 35 – 44 ปี   3.49  0.44 
 4. 45 – 54 ปี   3.77  0.65 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.57  0.60 

การให้ความมั่นใจ 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.14  0.65  1.73 0.14 
 2. 25 – 34 ปี   3.84  0.61 
 3. 35 – 44 ปี   3.76  0.53 
 4. 45 – 54 ปี   3.99  0.62 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.93  0.57 
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ตารางที ่4.26 (ต่อ) 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig. 

การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.33  0.62  1.44 0.22 
 2. 25 – 34 ปี   3.90  0.69 
 3. 35 – 44 ปี   3.79  0.57 
 4. 45 – 54 ปี   3.96  0.66 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.83  0.63 

ภาพรวม 
 1. ต ่ากวา่ 25 ปี   4.05  0.63  1.92 0.11 
 2. 25 – 34 ปี   3.80  0.52 
 3. 35 – 44 ปี   3.71  0.46 
 4. 45 – 54 ปี   3.93  0.57 
 5. มากกวา่ 55 ปี   3.80  0.53 
* Sig. < 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิสในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนรายดา้น
พบว่า การตอบสนองความตอ้งการได้อย่างรวดเร็วท่ีพบว่า อายุแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิแตกต่างกนั 

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.27 
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ตารางที่ 4.27 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอายุของการตอบสนอง 
  ความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

       อายุ 
การตอบสนอง 
ความต้องการได้ 
อย่างรวดเร็ว  
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)  I-J 

ต ่ากวา่ 25 ปี    0.28  0.38   0.10            0.30 
25 – 34 ปี      0.10  -0.19            0.02 
35 – 44 ปี        -0.29*           -0.08 
45 – 54 ปี                     0.21* 
มากกวา่ 55 ปี  
* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอายุอายุระหวา่ง 35-44 ปี มีความพึงพอใจดา้น
การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็วนอ้ยกวา่อายรุะหวา่ง 45-54 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการอายรุะหวา่ง 45-54 ปี มีความพึงพอใจดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็วมากกวา่อายมุากกวา่ 55 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.28 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.73  0.51  2.10 0.08 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.82  0.53 
 3. อนุปริญญา   3.89  0.48    
 4. ปริญญาตรี   4.02  0.57 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.93  0.45 
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ตารางที ่4.28 (ต่อ) 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig 

ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.57  0.57  3.45 0.01* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.67  0.45 
 3. อนุปริญญา   3.92  0.57 
 4. ปริญญาตรี   3.91  0.57 
 5. สูงกวา่ปริญญา  3.70  0.61 

การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.38  0.60  2.10 0.08 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.52  0.52 
 3. อนุปริญญา   3.68  0.54 
 4. ปริญญาตรี   3.69  0.59 
 5. สูงกวา่ปริญญา  3.53  0.62 

การให้ความมั่นใจ 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.71  0.57  1.97 0.10 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.80  0.58 
 3. อนุปริญญา   4.03  0.50 
 4. ปริญญาตรี   3.95  0.61 
 5. สูงกวา่ปริญญา  3.79  0.59 

การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.61  0.57  2.88 0.02* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.73  0.51 
 3. อนุปริญญา   3.98  0.64 
 4. ปริญญาตรี   3.97  0.65 
 5. สูงกวา่ปริญญาตรี  3.76  0.70 
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ตารางที ่4.28 (ต่อ) 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig 

ภาพรวม 
 1. มธัยมศึกษาตอนตน้  3.59  0.53  2.94 0.02* 
 2. มธัยมศึกษาตอนปลาย  3.70  0.46 
 3. อนุปริญญา   3.91  0.48 
 4. ปริญญาตรี    3.90  0.54 
 5. สูงกวา่ปริญญา  3.72  0.56 
* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิสในภาพรวมแตกต่างกนั 
ส่วนรายดา้นพบวา่ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีพบวา่ 
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์
แอนด ์เซอร์วสิแตกต่างกนั 

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.29-4.30 
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ตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของดา้น
  ความเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

      ระดับการศึกษา 
ด้านความเช่ือถือ 
หรือไว้วางใจได้ 
 
     
   
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

มธัยมศึกษาตอนตน้   -0.11  -0.35*  -0.35*           -0.14
มธัยมศึกษาตอนปลาย     -0.25  -0.24*           -0.03
อนุปริญญา         0.01            0.22 
ปริญญาตรี                    0.21* 
สูงกวา่ปริญญาตรี 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ผูใ้ช้บริการระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีความพึงพอใจ
ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจไดน้อ้ยกวา่ระดบัอนุปริญญา และนอ้ยกว่าระดบัปริญญาตรี อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจไดน้อ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดบัปริญญาตรี มีความพึงพอใจด้านความเช่ือถือหรือไวว้างใจได้
มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.30 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษาของดา้น
  การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

      ระดับการศึกษา 
ด้านการเข้าใจ 
ความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ 
 
 
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

มธัยมศึกษาตอนตน้   -0.12  -0.37*  -0.36*            -0.15
มธัยมศึกษาตอนปลาย     -0.25  -0.24*            -0.03
อนุปริญญา         0.01             0.23 
ปริญญาตรี                     0.21 
สูงกวา่ปริญญาตรี 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.30 พบว่า ผูใ้ช้บริการระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีความพึงพอใจ
ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ยกวา่ระดบัอนุปริญญา และนอ้ยกว่าระดบัปริญญา
ตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการระดับมธัยมศึกษาตอนปลาย มีความพึงพอใจด้านการเข้าใจความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการนอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.31 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
  จ  าแนกตามอาชีพ 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 1. นกัศึกษา   4.33  0.52  1.04 0.39 
 2. ขา้ราชการ   3.97  0.54 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.92  0.57 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.90  0.54 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.94  0.39 

ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
 1. นกัศึกษา   4.31  0.54  1.59 0.18 
 2. ขา้ราชการ   3.84  0.58 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.74  0.57 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.81  0.58 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.93  0.42 

การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
 1. นกัศึกษา   4.28  0.54  2.45 0.05* 
 2. ขา้ราชการ   3.66  0.61 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.55  0.59 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.58  0.56 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.68  0.50 

การให้ความมั่นใจ 
 1. นกัศึกษา   4.45  0.67  2.24 0.07 
 2. ขา้ราชการ   3.91  0.63 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.77  0.57 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.89  0.57 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  4.03  0.44 
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ตารางที ่4.31 (ต่อ) 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig 

การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 1. นกัศึกษา   4.56  0.58  1.85 0.12 
 2. ขา้ราชการ   3.84  0.69 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.86  0.62 
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.90  0.62 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.85  0.54 

ภาพรวม 
 1. นกัศึกษา   4.39  0.50  2.07 0.08 
 2. ขา้ราชการ   3.83  0.57 
 3. พนกังานบริษทัเอกชน  3.75  0.54  
 4. เจา้ของธุรกิจส่วนตวั  3.81  0.52 
 5. ชาวสวน/ชาวไร่  3.89  0.36 
* Sig. < 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.31 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิสในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วน
รายดา้นพบว่า การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว ท่ีพบว่า อาชีพแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิแตกต่างกนั 

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.32 
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ตารางที่ 4.32 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามอาชีพของการตอบสนอง
  ความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

       อาชีพ 
การตอบสนอง 
ความต้องการ 
ได้อย่างรวดเร็ว 
 
 
   (I-J)  (I-J)  (I-J)  (I-J)             (I-J) 

นกัศึกษา/นิสิต    0.90*   0.80*   0.78*             0.62*

ขา้ราชการ      -0.10  -0.12           -0.28
พนกังานบริษทัเอกชน       -0.02           -0.18 
เจา้ของธุรกิจส่วนตวั                 -0.16
ชาวสวน/ชาวไร่ 
* Sig. < 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการอาชีพนกัศึกษา/นิสิต มีความพึงพอใจดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็วมากกวา่ขา้ราชการ มากกวา่พนกังานบริษทัเอกชน มากกวา่
เจา้ของธุรกิจส่วนตวั และมากกวา่ชาวสวน/ชาวไร่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.33 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.67  0.58  3.11 0.01* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.67  0.42 
 3. 30,001 – 45,000 บาท  4.11  0.46 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.95  0.57 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.96  0.43 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.81  0.41 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.97  0.66 

ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.62  0.66  4.75 0.00* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.45  0.44 
 3. 30,001 – 45,000 บาท  4.05  0.45 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.82  0.58 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.91  0.54 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.66  0.63 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.87  0.56 

การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.22  0.79  4.01 0.00* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.31  0.53 
 3. 30,001 – 45,000 บาท  3.91  0.56 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.60  0.55 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.63  0.53 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.47  0.54 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.67  0.64 
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ตารางที ่4.33 (ต่อ) 

 คุณภาพบริการ   Mean  S.D.  F Sig 

การให้ความมั่นใจ 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.29  0.87  4.60 0.00* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.53  0.51 
 3. 30,001 – 45,000 บาท  4.19  0.50 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.83  0.57 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  4.03  0.55 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.77  0.61 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.95  0.60 

การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.44  0.69  2.83 0.01* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.54  0.60 
 3. 30,001 – 45,000 บาท  4.10  0.57 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.82  0.65 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.97  0.61 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.83  0.58 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.95  0.68 

ภาพรวม   
 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  4.43  0.73  4.67 0.00* 
 2. 15,000 – 30,000 บาท  3.48  0.45 
 3. 30,001 – 45,000 บาท  4.07  0.43 
 4. 45,001 – 60,000 บาท  3.79  0.53 
 5. 60,001 – 75,000 บาท  3.90  0.48 
 6. 75,001 – 90,000 บาท  3.70  0.52 
 7. 90,001 ข้ึนไป   3.87  0.57 
* Sig. < 0.05 
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จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิในภาพรวมแตกต่างกนั  

ดงันั้นจึงเปรียบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.34-4.38 
 

ตารางที่ 4.34 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ 
 
 
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   1.00*  0.56  0.72*  0.70*  0.85*  0.70*  
15,000 - 30,000 บาท    -0.44* -0.28* -0.30* -0.15 -0.30* 
30,001 - 45,000 บาท      0.16  0.14  0.29*  0.14  
45,001 - 60,000 บาท      -0.02  0.13 -0.02  
60,001 - 75,000 บาท        0.15 -0.00 
75,001 - 90,000 บาท         0.15  
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท มีความพึง
พอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มากกวา่15,000-30,000 บาท  มากกวา่45,001-60,000 บาท  
มากกว่า60,001-75,000 บาท  มากกว่า75,001-90,000 บาท และมากกว่า 90,001 ข้ึนไป อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการรายได้ต่อเดือน15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ นอ้ยกวา่30,001-45,000 บาท  นอ้ยกวา่45,001-60,000 บาท  นอ้ยกวา่60,001-
75,000 บาท และนอ้ยกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ต ่า
กว่
า 1

5,0
00

 บ
าท

 

15
,00

0 -
 30

,00
0 บ

าท
 

30
,00

1 -
 45

,00
0 
บา
ท

60
,00

1 -
 75

,00
0 
บา
ท 

75
,00

1 -
 90

,00
0 
บา
ท 

45
,00

1 -
 60

,00
0 
บา
ท

90
,00

1 ข
ึน้ไ
ป 

 



98 
 

 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน30,001-45,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ มากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางที่ 4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
ความน่าเช่ือถือหรือ 
ไว้วางใจได้ 
 
 
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   1.17*  0.57  0.80*  0.71*  0.96*  0.75* 
15,000 - 30,000 บาท    -0.59* -0.37* -0.46* -0.21 -0.42* 
30,001 - 45,000 บาท      0.22*  0.14  0.39*  0.18 
45,001 - 60,000 บาท      -0.08  0.17 -0.04 
60,001 - 75,000 บาท        0.25*  0.04 
75,001 - 90,000 บาท         0.21   
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 

จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท มีความพึง
พอใจด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ มากกว่า15,000-30,000 บาท  มากกว่า45,001-60,000 
บาท  มากกวา่60,001-75,000 บาท  มากกวา่75,001-90,000 บาท และมากกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการรายได้ต่อเดือน15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจด้านความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ น้อยกว่า30,001-45,000 บาท น้อยกว่า45,001-60,000 บาท  น้อยกว่า
60,001-75,000 บาท และนอ้ยกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ต ่า
กว่
า 1

5,0
00

 บ
าท

 

15
,00

0 -
 30

,00
0 บ

าท
 

30
,00

1 -
 45

,00
0 
บา
ท

60
,00

1 -
 75

,00
0 
บา
ท 

75
,00

1 -
 90

,00
0 
บา
ท 

45
,00

1 -
 60

,00
0 
บา
ท

90
,00

1 ข
ึน้ไ
ป 

 



99 
 

 

ผูใ้ช้บริการรายได้ต่อเดือน 30,001-45,000 บาท มีความพึงพอใจด้านความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้45,001-60,000 บาท มากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการรายได้ต่อเดือน 60,001-75,000 บาท มีความพึงพอใจด้านความ
น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้มากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.36 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
การตอบสนองความ 
ต้องการได้อย่าง 
รวดเร็ว 
 
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   0.92*  0.31  0.63  0.59  0.75*  0.55  
15,000 - 30,000 บาท    -0.61* -0.29* -0.33* -0.17 -0.36*  
30,001 - 45,000 บาท      0.32*  0.28*  0.44*  0.24*  
45,001 - 60,000 บาท      -0.04  0.12 -0.07 
60,001 - 75,000 บาท        0.16 -0.04 
75,001 - 90,000 บาท         0.20 
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท มีความพึง
พอใจด้านการตอบสนองความตอ้งการได้อย่างรวดเร็ว มากกว่า15,000-30,000 บาท มากกว่า
75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว นอ้ยกวา่30,001-45,000 บาท นอ้ยกวา่45,001-60,000 บาท  นอ้ยกวา่
60,001-75,000 บาท และน้อยกว่า 90,001 ข้ึนไป อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05
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ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน30,001-45,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว มากกวา่45,001-60,000 บาท มากกวา่60,001-75,000 บาท มากกว่า
75,001-90,000 บาท และมากกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.37 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  การใหค้วามมัน่ใจ 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
การให้ความมั่นใจ 
 
 
  
 
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   0.75*  0.09  0.46  0.26  0.51  0.34 
15,000 - 30,000 บาท    -0.66* -0.30* -0.50* -0.24 -0.41* 
30,001 - 45,000 บาท      0.36*  0.16  0.42*  0.25*  
45,001 - 60,000 บาท      -0.20  0.05 -0.12 
60,001 - 75,000 บาท        0.26*  0.08 
75,001 - 90,000 บาท         0.17 
90,001 ข้ึนไป 

* Sig. < 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท มีความพึง

พอใจดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มากกวา่15,000-30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ช้บริการรายไดต่้อเดือน15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นการให้ความ

มัน่ใจ นอ้ยกวา่30,001-45,000 บาท นอ้ยกวา่45,001-60,000 บาท  นอ้ยกวา่60,001-75,000 บาท และ
นอ้ยกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการรายไดต่้อเดือน30,001-45,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นการให้ความ
มัน่ใจ มากกวา่45,001-60,000 บาท มากกวา่75,001-90,000 บาท และมากกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมี 
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน 60,001-75,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นการให้ความ
มัน่ใจ มากกวา่75,001-90,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.38 ผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
  การเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

      รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
การเข้าใจความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการ 
 
 
  
    (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) (I-J) 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท   0.91*  0.34  0.63  0.48  0.62  0.50 
15,000 - 30,000 บาท    -0.56* -0.28* -0.43* -0.29 -0.41* 
30,001 - 45,000 บาท      0.28*  0.13.   0.27  0.15 
45,001 - 60,000 บาท      -0.15 -0.01 -0.13 
60,001 - 75,000 บาท        0.14  0.02 
75,001 - 90,000 บาท         0.12 
90,001 ข้ึนไป 
* Sig. < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท มีความพึง
พอใจดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มากกวา่15,000-30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ช้บริการรายได้ต่อเดือน15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจด้านการเข้า
ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ นอ้ยกวา่30,001-45,000 บาท นอ้ยกวา่45,001-60,000 บาท  นอ้ย
กวา่60,001-75,000 บาท และนอ้ยกวา่ 90,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน30,001-45,000 บาท มีความพึงพอใจดา้นการเขา้
ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มากกวา่45,001-60,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.39 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ แตกต่างกนั 

 คุณภาพบริการ     ปัจจัยส่วนบุคคล 
    เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ                0.01* 
 ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้         0.01*            0.00* 
 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  0.03*   0.05*           0.00* 
 การใหค้วามมัน่ใจ                 0.00* 
 การเขา้ใจความตอ้งการผูใ้ช ้          0.02*            0.01* 
* Sig. < 0.05 
  

จากตารางท่ี 4.39 แสดงให้เห็นการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม ไดแ้ก่ เพศ ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกนั ส่วนอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั แต่ถา้ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ 
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  พบวา่  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
  ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ พบว่า  ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต ์
แอนด ์เซอร์วสิ 
  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว  พบว่า  อายุ อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่
ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  พบวา่  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ พบว่า  ระดบัการศึกษา และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่
ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
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4. 6 ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณศึีกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาด
บริการและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่
ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ซ่ึงวิเคราะห์โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s 
Product Moment Correlation Coefficient) ซ่ึงสามารถแสดงผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.40 ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึงพอใจต่อคุณภาพ
 การใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตย์โุรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 

 
ส่วนประสม
ทางการตลาด

บริการ 

ความพงึพอใจ 

ความเป็น
รูปธรรม
ของบริการ 

ความ
น่าเช่ือถือ
หรือ

ไว้วางใจได้ 

การ
ตอบสนอง
ความ
ต้องการ 

การให้
ความ
มั่นใจ 

การเข้า
ใจความ
ต้องการ 

ความพงึ
พอใจ
โดยรวม 

r r r r r r 

ด้านผลติภัณฑ์ 0.49** 0.52** 0.51** 0.41** 0.41** 0.52** 

ด้านราคา 0.25** 0.28** 0.28** 0.21** 0.21** 0.27** 

ด้านสถานที่ 0.11 0.22** 0.22** 0.24** 0.17** 0.22** 

ด้านการ
ส่งเสริม
การตลาด 

 
0.34** 

 
0.39** 

 
0.31** 

 
0.34** 

 
0.34** 

 
0.38** 

ด้านบุคลากร 0.53** 0.59** 0.50** 0.58** 0.55** 0.61** 

ด้าน
กระบวนการ
ด าเนินงาน 

 
0.55** 

 
0.60** 

 
0.59** 

 
0.57** 

 
0.52** 

 
0.63** 

ด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 
0.34** 

 
0.32** 

 
0.31** 

 
0.34** 

 
0.30** 

 
0.35** 

รวม 0.54** 0.60** 0.56** 0.55** 0.51** 0.61** 
** Sig. < 0.01 
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จากตารางท่ี 4.40 พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการของอู่ซ่อมรถยนตเ์อก
อะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิส อนัประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีใน
การให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการด าเนินงาน และด้าน
ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต์
แอนด ์เซอร์วสิ ไปในทางท่ีดีมากกวา่ มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมของอู่ซ่อมรถยนต์
เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ มากกวา่คนท่ีมีความคิดเห็นไปในทางท่ีดีนอ้ยกวา่ โดยส่วนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในคุณภาพบริการมากท่ีสุด คือ ด้าน
กระบวนการด าเนินงาน (r = 0.63) รองลงมา คือ ดา้นบุคลากร (r = 0.61) และ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ (r = 0.52) และในระดบัรองๆลงมาคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (r = 0.38) ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (r = 0.35) ดา้นราคา (r = 0.27) ส่วนดา้นสถานท่ีในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมนอ้ยท่ีสุด (r =0.22 ) 

เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึง
พอใจในคุณภาพบริการในแต่ละดา้น โดยพิจารณามิติของความพึงพอใจในคุณภาพบริการแต่ละ
ดา้นเป็นหลกั พบว่า ความพึงพอใจในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีความสัมพนัธ์กบัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการด าเนินงานมากท่ีสุด (r = 0.55) ดา้นความน่าเช่ือถือ
หรือไวว้างใจไดมี้ความสัมพนัธ์กบัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการด าเนินงาน
มากท่ีสุด (r = 0.60 ) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็วมีความสัมพนัธ์กบัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการด าเนินงานมากท่ีสุด (r = 0.59) ดา้นการให้ความมัน่ใจ
มีความสัมพนัธ์กบัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรมากท่ีสุด (r = 0.58) และดา้นการ
เข้าใจความต้องการของผูใ้ช้บริการมีความสัมพนัธ์กับส่วนประสมทางการตลาดบริการด้าน
บุคลากรมากท่ีสุด (r = 0.55) 

และเม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการในแต่ละดา้น โดยพิจารณามิติของส่วนประสมทางการตลาดบริการแต่
ละดา้นเป็นหลกั พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้มากท่ีสุด (r = 0.52) ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นราคามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้
มากท่ีสุด (r = 0.28) ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสถานท่ีในการให้บริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในดา้นการให้ความมัน่ใจมากท่ีสุด (r = 0.24) ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
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ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้
มากท่ีสุด (r = 0.39) ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ในดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดม้ากท่ีสุด (r = 0.59) ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้น
กระบวนการด าเนินงานมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้
มากท่ีสุด (r = 0.60) ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในดา้นการให้ความมัน่ใจมากท่ีสุด (r = 0.34) ยกเวน้ส่วนประสมทางการตลาด
บริการดา้นสถานท่ีในการให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (r = 0.11) 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง “ ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษา เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์
เซอร์วิส ” สามารถสรุปผลการวิจยั และขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ให้เกิดประโยชน์
ต่อไปโดยมีเน้ือหา ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
5.4 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

 
5.1 สรุปผลการวจัิย 

 
การวจิยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึง

พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตย์โุรป กรณีศึกษา เอกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิสมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีใช้ในการพิจารณาเลือกใช้บริการและ
ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส เพื่อ
ทราบถึงปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจใช้บริการและปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ เพื่อจัดล าดับความส าคัญขององค์ประกอบการให้บริการ ปัจจัยใดควรให้
ความส าคญัและปัจจยัใดควรมีการปรับปรุงเพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความ
พึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดสู้งสุด 

การวิจยัคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีน ารถมาเขา้รับบริการในอู่ซ่อมรถยนตเ์อก
อะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส จ านวน 280 คน ใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลตั้ งแต่เดือน
กุมภาพนัธ์ ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ.2559 ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตการวิจยั โดยศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล
ทางดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และรุ่นรถยนตท่ี์ใช ้โดยศึกษาในปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ  ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีในการให้บริการ
ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการด าเนินงาน  และด้านลักษณะทาง
กายภาพ และปัจจยัคุณภาพบริการใน 5 ดา้นคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความน่าเช่ือถือหรือ
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ไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  การให้ความมัน่ใจ  และการเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยัประกอบดว้ย 3 ตอนคือ ตอน
ท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  ตอนท่ี 3 แบบสอบถามคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ตอนท่ี 4 ให้ตอบขอ้เสนอแนะ และแสดงความคิดเห็น จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปประมวล
และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติและก าหนดนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลไดใ้ชต้ารางแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของการวิจยั และใช้สถิติเชิงอนุมานในการ
ทดสอบสมมติฐานในการทดสอบตวัแปร 2 กลุ่มท่ีมีอิสระจากกนั (Independent T-test) และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) ทดสอบ LSD ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ซ่ึง
ผลการวจิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

ปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 45 – 54 ปี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเจา้ของธุรกิจส่วนตวั มีรายไดเ้ฉล่ียระหวา่ง 45,001 – 60,000 บาท
ใชร้ถยนตย์ีห่อ้ BMW 

ผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง
ผูใ้ชบ้ริการมีช่วงอายท่ีุมากท่ีสุดคือ อายรุะหวา่ง 45–54 ปี รองลงมา อายุมากกวา่ 55 ปี  อายุระหวา่ง 
35–44 ปี อายุระหว่าง 25–34 ปี และน้อยท่ีสุด คือ อายุต  ่ากว่า 25 ปี ตามล าดับ  ในด้านระดับ
การศึกษาผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีการศึกษาคือ ระดบัปริญญาตรี ระดบัอนุปริญญา/ปวส.ระดบัสูงกวา่
ปริญญาตรี ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย และมธัยมศึกษาตอนตน้ ส าหรับอาชีพของผูใ้ชบ้ริการมาก
ท่ีสุด คือ เจา้ของธุรกิจส่วนตวั รองลงมา ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานบริษทัเอกชน
ชาวสวน/ชาวไร่และนกัศึกษา/นิสิต ตามล าดบั กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากท่ีสุดคือ
รายไดร้ะหวา่ง 45,001–60,000 บาท  รองลงมา รายได ้90,001 ข้ึนไป รายไดร้ะหวา่ง 60,001–75,000
บาท  รายได้ระหว่าง 75,001–90,000 บาท  รายไดร้ะหว่าง 30,001–45,000 บาท  รายได้ระหว่าง
15,000–30,000 บาท และรายไดต้ ่ากวา่ 15,000 บาท และยี่ห้อรถยนต์ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมากท่ีสุด คือ
BMW รองลงมา VOLK  BENZ  AUDI  MINI ตามล าดบั 

ผลการวิจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ซ่ึงผูว้จิยัจะใชว้ธีิการน าเสนอแบบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน แบ่งเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ  ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีในกาให้บริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการด าเนินงาน  ด้านลกัษณะทางกายภาพ
พบวา่ 
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5.1.1 ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ สรุปได้ว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตด์า้นผลิตภณัฑ์หรือบริการอยูใ่นระดบัมาก
และในรายละเอียดต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามก็ใหร้ะดบัความส าคญัท่ีไม่แตกต่างกนั  

5.1.2 ด้านราคา สรุปได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ดา้นราคาอยู่ในระดบัมาก และในรายละเอียดต่างๆ ผูต้อบ
แบบสอบถามก็ใหร้ะดบัความส าคญัท่ีไม่แตกต่างกนั 

5.1.3 ด้านสถานท่ีในการให้บริการ สรุปได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตด์า้นสถานท่ีในการให้บริการอยู่ในระดบั
ปานกลาง และในรายละเอียดต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามก็ใหร้ะดบัความส าคญัท่ีไม่แตกต่างกนั 

5.1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด สรุปได้ว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตด์า้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก
และในรายละเอียดต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามก็ใหร้ะดบัความส าคญัท่ีไม่แตกต่างกนั 

5.1.5 ด้านบุคลากร สรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตด์า้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก และในรายละเอียดต่างๆ ผูต้อบ
แบบสอบถามก็ใหร้ะดบัความส าคญัท่ีไม่แตกต่างกนั 

5.1.6 ด้านกระบวนการด าเนินงาน สรุปได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์ดา้นกระบวนการด าเนินงานอยู่ในระดบั
มาก ซ่ึงสามารถจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มท่ีให้ความส าคญัในระดบัส าคญัมาก ไดแ้ก่ค าถาม
ท่ีว่า ความถูกตอ้งรวดเร็วในการช าระค่าบริการ ความถูกตอ้งแม่นย  าในการรับค าสั่งซ่อม ความ
รวดเร็วในการตรวจรับรถเขา้-ซ่อม และมีขั้นตอนในการซ่อมเป็นระบบ ส่วนค าถามอ่ืนๆนอกจากน้ี
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง 

5.1.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ สรุปได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดับ
ความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชอู่้ซ่อมรถยนตด์า้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัปานกลางซ่ึง
สามารถจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มท่ีให้ความส าคญัในระดบัส าคญัมาก ไดแ้ก่ ค  าถามท่ีว่า
ความสะดวกของต าแหน่งท่ีตั้งของอู่ซ่อมรถยนต ์ส่วนค าถามอ่ืนๆ นอกจากน้ีผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง 

ผลการวิจยัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอก
อะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิส ซ่ึงผูว้ิจยัจะใชว้ิธีการน าเสนอแบบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
แบ่งเป็น 5 ดา้น ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้  การ
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ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว  การให้ความมั่นใจ  การเข้าใจความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ สรุปไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความ
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยู่ใน
ระดบัมาก และในรายละเอียดต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามก็ใหร้ะดบัความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้สรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้
อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสามารถจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มท่ีให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง
ไดแ้ก่ ค  าถามท่ีวา่ อู่ก าหนดเวลาการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  อู่ส่งมอบรถยนตต์รงเวลาท่ีก าหนด  ส่วน
ค าถามอ่ืนๆ นอกจากน้ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

3) ด้านการตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว สรุปได้ว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตด์า้นการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเร็วอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสามารถจ าแนกออกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มท่ีให้
ความส าคญัในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ค  าถามท่ีวา่ ตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว  พนกังานมี
จ านวนเพียงพอ  พนกังานแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว  ส่วนค าถามอ่ืนๆ นอกจากน้ีผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ สรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ด้านการให้ความมัน่ใจอยู่ในระดับมาก และใน
รายละเอียดต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามก็ใหร้ะดบัความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั 

5)  ด้านการเข้าใจความต้องการของผู ้ใช้บ ริการ ส รุปได้ว่ า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตด์า้นการเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก และในรายละเอียดต่างๆ ผูต้อบแบบสอบถามก็ให้ระดบั
ความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั 

ผลการศึกษาตามสมมติฐาน พบวา่ ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต์ แอนด์
เซอร์วสิท่ีแตกต่างกนั พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการในด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ีในการ
ให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการด าเนินงาน และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 
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ส่วนการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส แตกต่างกนั
พบว่า  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือหรือไวว้างใจได ้การตอบสนองความ
ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว การให้ความมัน่ใจ การเขา้และใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีเพียงการ
จ าแนกดา้นเพศเท่านั้นท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

ในส่วนของความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส
จากผลการวิจยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีในการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ด าเนินงาน และด้านลกัษณะทางกายภาพ ท่ีแตกต่างกนัจะมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ประกอบดว้ย ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ  ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ การตอบสนองความตอ้งการได้อย่าง
รวดเร็ว  การใหค้วามมัน่ใจ  และการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ แสดงวา่ ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ข้ึนอยู่กบัดา้นผลิตภณัฑ์
หรือบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีในการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการด าเนินงาน และด้านลกัษณะทางกายภาพ ยกเวน้ดา้นสถานท่ีในการให้บริการไม่มี
ความสัมพนัธ์กับด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ แสดงว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการไม่
ข้ึนอยูก่บัดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ 

 
5.2 อภิปรายผล 

การศึกษาวจิยั สามารถอธิบายผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
5.2.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดว้า่ 

1) ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิสท่ีแตกต่างกนั พบวา่ เพศ อายุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อม
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รถยนตแ์ตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ  ดา้นราคา
ด้านสถานท่ีในการให้บริการ  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ
ด าเนินงาน และด้านลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ณภทัร วฒันะศรี 
(2552) ไดศึ้กษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการซ่อมรถยนต์
ของลูกคา้บริษทั เชาวสุยนตการเซอร์วิส จ ากดั พบว่า ความแตกต่างในเร่ือง เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั มีผล
ต่อการตดัสินใจใช้บริการซ่อมรถยนต์ของลูกคา้บริษทัฯ และสอดคล้องกับ นิตนา ฐานิตธนกร
(2555) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์พบวา่ มีเพียงปัจจยั
ในดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัเท่านั้น ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตแ์ตกต่างกนัและ
สอดคลอ้งกบั ยุวรินทร์ ทรัพยแ์สนลา้น (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการซ่อมรถยนตอู่์มานะเจริญยนต ์จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ปัจจยัดา้นอายุ ดา้นรายไดแ้ละจ านวน
คร้ังในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั มีผลต่อวฒิุภาวะในการตดัสินใจท่ีต่างกนั  

2) ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วิส แตกต่าง
กนั พบวา่อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว
ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเข้าใจความต้องการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ สุมนสัสา ดนตรีไทย (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต์โตโยตา้ เขตนนทบุรี พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้ ท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้ เขตนนทบุรีแตกต่างกนั 
และสอดคลอ้งกบั ชชัวาล แกว้อุดร (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของพนกังานท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษา:บริษทั โตโยตา้ดีเยี่ยม จ ากดั พบว่า อายุ สถานภาพสมรส
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ
พนกังานขายท่ีแตกต่างกนั 

5.2.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณีศึกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วิส ซ่ึง
ผูว้จิยัจะใชว้ธีิวเิคราะห์โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน พบวา่ ความคิดเห็นของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ แอนด ์
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เซอร์วสิ ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีในการให้บริการ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการด าเนินงาน และด้านลกัษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยภาพรวม โดยส่วนประสม
ทางการตลาดบริการด้านกระบวนการด าเนินงานมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการโดยภาพรวมมากท่ีสุด (r = .629) ส่วนส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยภาพรวมนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นสถานท่ีในการใหบ้ริการ (r = .223) 
ยกเวน้ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสถานท่ีในการให้บริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากการวิจัยพบว่า การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต ์
แอนด์ เซอร์วิส จะพิจารณาปัจจยัด้านบุคลากรเป็นอนัดับแรกท่ีให้ความส าคญัระดับมากท่ีสุด
รองลงมาเป็นเร่ืองของดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา และด้าน
กระบวนการด าเนินงาน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากจึงเสนอใหผู้ป้ระกอบธุรกิจ
เก่ียวกบัอู่ซ่อมรถยนต ์พิจารณาดงัน้ี 

5.3.1 ด้านบุคลากร 
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัในการพฒันาบุคลากรให้มีความช านาญ

และมีคุณภาพในการท างาน ซ่ึงทางอู่ตอ้งประคบัประคองช่างเหล่าน้ีไว ้รวมถึงมีขอ้เสนอสวสัดิการ
ต่างๆและมีเงินพิเศษเพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจใหแ้ก่บุคลากร และควรให้ความส าคญักบัการสรรหา
ฝึกอบรมพฒันาบุคลากรใหมี้ความรู้ในการท างานในหลายๆดา้น เพื่อท่ีจะสามารถทดแทนส่วนงาน
ท่ีขาดได ้และให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการบริหารหรือเสนอความคิดเห็น มีความรักและภกัดีต่อ
องคก์รใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์จริงใจ ยดืหยุน่และเป็นกนัเองกบัผูม้าใชบ้ริการ 

5.3.2 ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ  
ผูป้ระกอบการควรพัฒนารูปแบบการให้บริการท่ีเน้นคุณภาพรวมถึงมี

มาตรฐานในการซ่อมทุกขั้นตอน อีกทั้งควรจะตอ้งมีการใหบ้ริการท่ีครบวงจรมีความหลากหลายใน
การให้บริการท่ีรวมอยู่ในแหล่งเดียว ส่วนในการซ่อมรถยนต์นั้ นต้องเน้นการซ่อมท่ีสามารถ
แก้ปัญหาได้ตรงจุดความเสียหายและจะตอ้งไม่มีปัญหาตามมาเกิดข้ึนในภายหลงัและตอ้งมีการ
ติดตามผลการให้บริการ หากเกิดขอ้ผิดพลาดตอ้งรีบด าเนินการแกไ้ขให้โดยด่วน และควรจะมีการ
ใช้เคร่ืองมือท่ีมีเทคโนโลยีเขา้มาช่วยในการซ่อมรถยนต์ ควรท่ีจะใช้อะไหล่ อุปกรณ์เกรดดีท่ีมี
มาตรฐานการใชง้าน 
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5.3.3 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผูป้ระกอบการยงัขาดเร่ืองการประชาสัมพนัธ์เป็นอยา่งมาก ซ่ึงส่วนใหญ่แลว้

ธุรกิจจะเนน้การบอกต่อของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการซ่ึงไม่เพียงพอในการท าธุรกิจ โดยปัจจุบนันั้น
ยงัมีช่องทางท่ีสามารถประชาสัมพนัธ์ไดดี้กวา่การบอกต่อ คือ ช่องทางส่ือออนไลน์ ซ่ึงก าลงัเป็นท่ี
นิยมมาก นอกจากไม่มีการเสียค่าใช้จ่ายแลว้ผลตอบรับท่ีไดก้ลบัมานั้นมีความคุม้ค่า โดยสามารถ
พูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัลูกคา้ รวมถึงแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัอู่ซ่อมรถยนตไ์ดเ้ป็นอยา่งดี 

การประชาสัมพนัธ์โดยใช้บุคลากรภาพในอู่ซ่อมรถยนต์นั้นก็มีความส าคญั
เช่นกนั เพราะเป็นด่านแรกท่ีลูกคา้จะตอ้งพูดคุยสอบถามในเบ้ืองตน้ ดงันั้นทางผูป้ระกอบการควร
จะตอ้งมีการอบรมเร่ืองการประชาสัมพนัธ์ใหก้บัพนกังาน รวมถึงการโนม้นา้วชกัจูงลูกคา้ให้เขา้มา
ใชบ้ริการ 

การมีบริการเสริม อยา่งเช่นการจดั Package การตรวจเช็คสภาพรถยนตต์าม
ระยะทางใหก้บัลูกคา้ เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจ และสร้างความประทบัใจให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดีอีกดว้ย 

5.3.4 ด้านราคา  
ผูป้ระกอบการควรท่ีจะพิจารณาถึงราคาค่าบริการและค่าอะไหล่รถยนตใ์ห้มี

ความเหมาะสมและเป็นเกณฑ์มาตรฐาน เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และสร้างความรู้สึกคุม้ค่าให้กบั
ผูใ้ชบ้ริการโดยเฉพาะลูกคา้ประเภทเงินสดท่ีทางผูป้ระกอบการสามารถก าหนดราคาข้ึนมากเองได้
และตอ้งอยูภ่ายใตค้วามยากง่ายของงาน รวมถึงอุปกรณ์ช้ินส่วนต่างๆ ท่ีน ามาใชป้ระกอบการซ่อม
อีกทั้งยงัสามารถต่อรองเร่ืองราคากบัลูกคา้ได ้

ในการก าหนดราคาท่ีเป็นมาตรฐาน ทางผูป้ระกอบการอาจตอ้งเขา้ร่วมกบั
บริษทัประกนัภยัหรือไม่ตอ้งเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของอู่กลาง ซ่ึงจะมีการก าหนดราคาท่ีเป็นมาตรฐาน
ไวแ้ลว้ 

5.3.5 ด้านกระบวนการด าเนินงาน 
ผูป้ระกอบการควรให้บริการท่ีมีระบบขั้นตอนในการท างานเป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนั เป็นขั้นตอนในทุกๆฝ่ายท่ีตอ้งเขา้ใจและมีการประสานงานร่วมกนั ดงันั้นควรท่ีจะ
ก าหนดขั้นตอนการท างานอย่างชัดเจนและให้พนักงานทุกคนทราบขั้นตอนในการท างานอย่าง
ละเอียดและติดตามความเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

รูปแบบกระบวนการให้บริการนั้นตอ้งให้บริการท่ีรวดเร็ว และตรงต่อเวลา
แก่ผูม้าใชบ้ริการ มีการควบคุมมาตรฐานทุกขั้นตอนและควรจะมีเทคโนโลยีทางดา้นเคร่ืองมือต่างๆ
เขา้มาช่วยท าใหง้านซ่อมมีประสิทธิภาพและประหยดัเวลามากข้ึน รวมถึงตอ้งมีการใชค้อมพิวเตอร์
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เขา้มาช่วยในการบริหารจดัการ มีการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้เป็นส่ิงส าคญั และมีการอปัเดตขอ้มูลทุกวนั
เพื่อใหเ้ป็นขอ้มูลในปัจจุบนัท่ีสุดและง่ายต่อการสืบคน้หากลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการซ ้ า  

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการขา้งต้น
แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวมของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์
แอนด์ เซอร์วิสอยู่ในระดบัมาก แต่ทางอู่ก็ควรท่ีจะมีการปรับปรุงคุณภาพบริการรวมในดา้นท่ีมี
คุณภาพบริการท่ีต ่ากวา่ดา้นอ่ืน รวมถึงการรักษาคุณภาพบริการในดา้นท่ีดีอยูแ่ลว้เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจสูงสุด ไดด้งัต่อไปน้ี 

1) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
เป็นด้านท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการสูงท่ีสุดควรท่ีจะ

รักษาระดบัคุณภาพน้ีไวโ้ดยการน าเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัมาให้บริการผูใ้ชบ้ริการ มีเคร่ืองมือท่ีมีความ
เหมาะสม รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ เพื่อรองรับความตอ้งการของลูกคา้ 

2) ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ 
ในมาตรฐานคุณภาพการให้บริการนั้น ทางอู่ซ่อมรถยนต์ตอ้งมีความพร้อม

ในการให้บริการอย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ กล่าวคือตอ้งให้บริการอย่างถูกตอ้งเหมาะสมตั้งแต่
เร่ิมตน้และองค์กรยงัตอ้งรักษาสัญญาท่ีให้กบัผูใ้ช้บริการอีกดว้ย เช่น ในการออกบิลเรียบเก็บเงิน
ตอ้งมีความถูกตอ้ง การเก็บขอ้มูลประวติัการน ารถเขา้มาใช้บริการอย่างถูกตอ้งการวางแผนการ
ท างานก่อนลงมือปฏิบติัเพื่อให้การท างานเสร็จตามเวลาท่ีก าหนด  การตรวจงานก่อนส่งมอบรถ
เพื่อใหก้ารท างานมีความถูกตอ้งมากยิง่ข้ึน 

3) การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
เป็นด้านท่ีผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการน้อยท่ีสุด ทาง

ผูป้ระกอบการควรใหค้วามใส่ใจในการพฒันาคุณภาพการให้บริการดา้นน้ีเป็นอยา่งมาก โดยควรมี
การฝึกอบรมพนักงานให้มีความรู้ในการให้บริการอย่างเต็มใจทันทีทันใด สนใจ เอาใจใส่
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ มีการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ และควร
มีการจดัหาพนกังานใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ย 

4) การให้ความมั่นใจ 
ทางผูป้ระกอบการควรมีการฝึกอบรมพนกังานในดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การท างาน โดยเฉพาะในด้านความรู้ท่ีเก่ียวข้องกับการท างานเพื่อใช้ในการปฏิบัติงานอย่าง
เหมาะสม 
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5) การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ควรมีการให้ข้อมูลกับผูใ้ช้บริการอย่างชัดเจนเพื่อส่งผลถึงการท างานท่ี

ถูกตอ้ง ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายนั้นมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัจึงตอ้งท าความเขา้ใจกบัผูใ้ชบ้ริการ
ก่อนการท างานเพื่อใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้   
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

5.4.1 ควรมีการขยายขอบเขตเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเพื่อให้ไดข้อ้มูลครอบคลุม
มากยิ่งข้ึน อย่างเช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกการลูกคา้ การสนทนาแบบกลุ่ม  การสังเกตการณ์แบบมี
ส่วนร่วม เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการวางแผนพฒันาคุณภาพการให้บริการและการท าการตลาด
ต่อไป 

5.4.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัอู่ซ่อมรถยนตต่์างๆ ท่ีด าเนินธุรกิจเดียวกนั 
โดยการใช้มาตรวดัแบบเดียวกนั เพื่อให้ทราบว่าผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการและมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการของอู่ซ่อมรถยนตคู์่แข่งอยูใ่นระดบัใด เพื่อ
น ามาเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนทางการตลาดใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากยิง่ข้ึน 

5.4.3 จากการท่ีสภาวะแวดลอ้มต่างๆ ท่ีเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา จึงควรท่ีจะ
ศึกษาผลของส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ
ของอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ ซ ้ าอีกในอนาคต 
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แบบสอบถาม 

ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดบริการและความพงึพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ยุโรป กรณศึีกษาเอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ 

................................................................... 

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 

 1. แบบสอบถามฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะการใชบ้ริการและความพึงพอใจ

ของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการของอู่ซ่อมรถยนตเ์อกอะไหล่ยนต ์แอนด์ เซอร์วิส รวมถึงความตอ้งการท่ีจะ

ให้ทางอู่ปรับปรุง แก้ไขเพิ่มเติมในการให้บริการ เพื่อน าข้อมูลท่ีได้ไปใช้เป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้  

 2. โปรดตอบค าถามทุกขอ้ตรงกบัความเป็นจริง จะช่วยให้ข้อมูลท่ีได้ถูกตอ้งและเป็น

ประโยชน์ในการน าไปปรับปรุงการใหบ้ริการของทางอู่ 

 3. ค าตอบของท่านผูว้จิยัจะเก็บเป็นความลบั และในกรณีท่ีท่านไม่ตอ้งการให้ความร่วมมือ

หรือต้องการหยุดตอบแบบสอบถามไม่ว่าด้วยสาเหตุใดๆก็ตาม ท่านสามารถหยุดการตอบ

แบบสอบถามนั้นได ้
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ตอนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไป 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ☑ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านหรือขอ้เทจ็จริงมาก

ท่ีสุด 

1. เพศ   ☐ 1) ชาย   ☐ 2) หญิง 

2. อายุ   ☐ 1) ต ่ากวา่ 25 ปี  ☐ 2) 25 – 34 ปี 

   ☐ 3) 35 – 44 ปี   ☐ 4) 45 – 54 ปี 

   ☐ 5) มากกวา่ 55 ปี 

 

3. ระดับการศึกษา ☐ 1) มธัยมศึกษาตอนตน้ ☐ 2) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

   ☐ 3) อนุปริญญา/ปวส.  ☐ 4) ปริญญาตรี 

   ☐ 5) สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4. อาชีพ   ☐ 1) นกัศึกษา/นิสิต  ☐ 2) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

   ☐ 3) พนกังานบริษทัเอกชน ☐ 4) เจา้ของธุรกิจส่วนตวั 

   ☐ 5) ชาวสวน/ชาวไร่   ☐ 5) อ่ืนๆ (ระบุ) ............................... 

 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน ☐ 1) ต ่ากวา่ 15,000 บาท ☐ 2) 15,000 – 30,000 บาท 

   ☐ 3) 30,001 – 45,000 บาท ☐ 4) 45,001 – 60,000 บาท 

   ☐ 5) 60,001 – 75,000 บาท ☐ 6) 75,001 – 90,000 บาท 

   ☐ 7) 90,001 ข้ึนไป 

 

6. ยีห้่อรถยนต์ยุโรป ☐ 1) BMW  ☐ 2) BENZ  ☐ 3) VOLK 

   ☐ 4) AUDI  ☐ 5) MINI  ☐ 6) อ่ืน .................
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ตอนที่ 2 : ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความส าคัญต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อม

รถยนต์ เอกอะไหล่ยนต์ แอนด์ เซอร์วสิ  

 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ☑ ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีความ 

ส าคัญต่อการตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ 

ระดับความส าคัญ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1. ด้านผลติภัณฑ์หรือบริการ (Product) 

1. ความมีช่ือเสียงของอู่ซ่อมรถยนต ์      

2. ใชเ้วลาในการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม      

3. มีอะไหล่ไวค้อยบริการโดยไม่ตอ้งสั่งก่อน      

4. มีการรับประกนัคุณภาพของอะไหล่      

5. ความทนัสมยัของเคร่ืองมือท่ีใชบ้ริการ      

6. ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร      

2. ด้านราคา (Price) 

7. ความเหมาะสมของราคาค่าบริการ      

8. อตัราค่าอะไหล่มีความเหมาะสมไม่แพงเกินราคา

ทอ้งตลาด 

     

3. ด้านสถานทีใ่นการให้บริการ (Place) 

9. มีท่ีจอดรถยนตเ์พียงพอส าหรับลูกคา้      

10. สถานท่ีปฏิบติังานเป็นระเบียบไม่แออดั      

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

11. ระยะเวลารับประกนัการซ่อม      

12. การบริการตรวจเช็คฟรีในบางรายการ      

13. มีการลดราคาค่าบริการและค่าแรง      

14. มีการแนะน าวธีิบ ารุงรักษาทัว่ไป      
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีความ 

ส าคัญต่อการตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ 

ระดับความส าคัญ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5. ด้านบุคลากร (People) 

15. พนกังานมีประสบการณ์และความช านาญ      

16. พนกังานมีมารยาทและอธัยาศยัดีต่อลูกคา้      

17. ความซ่ือสัตยแ์ละความน่าไวว้างใจของ

พนกังาน 

     

18. การรับฟังค าติชมจากลูกคา้      

6. ด้านกระบวนการด าเนินงาน (Process) 

19. ความถูกตอ้งรวดเร็วในการช าระค่าบริการ      

20. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการรับค าสั่งซ่อม      

21. ความรวดเร็วในการตรวจรับรถเขา้-ซ่อม      

22. มีขั้นตอนในการซ่อมเป็นระบบ      

23. สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว      

7. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

24. ความสะดวกของต าแหน่งท่ีตั้งของอู่ซ่อม

รถยนต ์

     

25. ความสะดวกของทางเขา้-ออกอู่ซ่อมรถยนต ์      

26. การจดัตกแต่งอู่ซ่อมรถยนตท่ี์สวยงามและ

ทนัสมยั 

     

27. ความสะอาดเรียบร้อยของอู่ซ่อมรถยนต ์      

28. ความสะดวกสบายของหอ้งพกัรับรองลูกคา้      
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ตอนที ่3 : ความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์เอกอะไหล่ยนต์ 

แอนด์ เซอร์วสิ  

 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ☑ ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

คุณภาพบริการต่อความพงึพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

29. อู่มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั      

30. เคร่ืองมือช่างมีความเหมาะสมในการ

ใชง้าน 

     

31. พนกังานมีความสุภาพเรียบร้อย      

2. ความน่าเช่ือถือหรือไว้วางใจได้ (Reliability) 

32. พนกังานปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี      

33. พนกังานท าใหเ้กิดความไวใ้จ เช่ือถือ

ได ้

     

34. พนกังานมีทกัษะในการแกปั้ญหา      

35. อู่มีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดี      

36. อู่ก  าหนดเวลาการใหบ้ริการท่ี

เหมาะสม 

     

37. อู่ส่งมอบรถยนตต์รงเวลาท่ีก าหนด      

38. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง      
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คุณภาพบริการต่อความพงึพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว (Responsiveness) 

39. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจ      

40. ตอบสนองความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว      

41. พนกังานแกปั้ญหาไดต้ามตอ้งการ      

42. การรับ-ส่งมอบรถยนตท์ าไดร้วดเร็ว      

43. พนกังานมีจ านวนเพียงพอ      

44. พนกังานแกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว      

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) 

45. พนกังานท าใหเ้กิดความมัน่ใจ      

46. พนกังานใหบ้ริการสุภาพอ่อนโยน      

47. พนกังานมีอธัยาศยัไมตรีอนัดี      

48. พนกังานปฏิบติังานอยา่งเคร่งครัด      

49. พนกังานมีความรู้ในการตอบค าถาม      

50. บรรยากาศโดยรวมเอ้ือต่อการท างาน      

51. การแจง้ค่าบริการมีความเช่ือถือได ้      

5. การเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 

52. พนกังานเอาใจใส่ความตอ้งการ

ผูใ้ชบ้ริการ 

     

53. พนกังานใส่ใจท าใหป้ระทบัใจ      



126 
 

 

 

 

คุณภาพบริการต่อความพงึพอใจ 

 

ระดับความพงึพอใจ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

54. เก็บขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการและใหบ้ริการ

ทนัที 

     

55. การบริการของพนกังานดีสม ่าเสมอ      

56. พนกังานทุกฝ่ายมีความตั้งใจ      

57. พนกังานใหบ้ริการท่ีดีโดยไม่เลือก

ปฏิบติั 

     

 

ตอนที ่4 : ข้อเสนอแนะ และแสดงความคิดเห็น 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................
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ประวตัิผู้วจิัย 
 

ช่ือ    นางสาวชดัชม ชีวชชัวาล 
วนั เดือน ปี ท่ีเกิด  วนัท่ี 6 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2532 
สถานท่ีเกิด    จงัหวดัสงขลา 
ประวติัการศึกษา   รัฐประศาสนศาสตรบณัฑิต 
    เกียรตินิยมอนัดบั 2 
    มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 
สถานท่ีท างาน   เอกอะไหล่ยนต ์แอนด ์เซอร์วสิ 
    501 ถนนนิพทัธ์สงเคราะห์ 5 อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ต าแหน่ง   ฝ่ายบญัชี 
 

 

 


