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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

       เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปล
ความหมาย จึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอทางสถิติที่ใชดังนี้ 

 
     สัญลักษณ และอักษรยอทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
     n              หมายถึง     จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 
     ตัวเลข     หมายถึง      ความถี่ หรือ คารอยละ 
                 หมายถึง     คาเฉลี่ย 
     SD            หมายถึง     สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
     t                หมายถึง     การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
     F               หมายถึง     การวิเคราะหความแปรปรวน 
     *                หมายถึง     ความมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ ∞  = 0.05 

     **              หมายถึง     ความมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ ∞  = 0.01 
 
     เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ย () ใชเกณฑ ดังนี ้(Best, 1977, p.160) 
 
       คาเฉลี่ย      ความหมาย 
     1.00 - 1.49     มีความคิดเหน็ระดับนอยที่สุด 
     1.50 - 2.49     มีความคิดเหน็ระดับนอย 
     2.50 - 3.49     มีความคิดเหน็ระดับปานกลาง 
     3.50 - 4.49     มีความคิดเหน็ระดับมาก 
     4.50 - 5.00     มีความคิดเหน็ระดับมากที่สุด 
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       การวิเคราะหขอมูล คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น 
อิมปอรท จํากัด เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร แบงออกเปน 3 สวน คือ 

       สวนที่ 1 วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามไดแก เพศ  อายุ ระดับการศึกษา  
อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน   

       สวนที่ 2 วิเคราะหเกี่ยวกับองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของ
ศูนยบริการรถยนตนําเขา  

       สวนที่  3 การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของ
ศูนยบริการรถยนตนาํเขาของลูกคา  จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร  
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สวนท่ี 1  วิเคราะหขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 4.1  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

รายการ จํานวน รอยละ 
เพศ 

       1. ชาย 
 

75 
 

69.40 
2. หญิง        33 30.60 

รวม 108 100.00 

อายุ 
       1. ต่ํากวา 20 ป 

 
6 

 
5.60 

2. 20 - 30 ป 22 20.40 
3. 31- 40 ป 38 35.20 

       4. มากกวา 40 ป 42 38.90 
รวม 108 100.00 

ระดับการศึกษา 
       1. ต่ํากวาปริญญาตรี        

 
22 

 
20.40 

2. ปริญญาตรี 67 62.00 
3. สูงกวาปริญญาตรี 19 17.60 

รวม 108 100.00 

อาชีพ 
       1.ธุรกิจสวนตวั 

 
25 

 
23.10 

2. ขาราชการ/รัฐวิสาหกจิ 16 14.80 
3. พนักงานบรษิัท 60 55.60 

       4. พอบาน/แมบาน          7 6.50 
รวม 108 100.00 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
       1. 10,000  -  20,000 บาท 

 
18 

 
16.70 

2. 20,001  -  40,000 บาท 48 44.40 
3. มากกวา 40,000 บาท 42 38.90 

รวม 108 100.00 
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       จากตารางที่ 4.1 ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 69.40  มีอายุ มากกวา 40 ป รอยละ 
38.90  รองลงมา 31-40 ป รอยละ 35.20 และนอยที่สุด ต่ํากวา 20 ป รอยละ 5.60  มีระดับการศึกษา 
ปริญญาตร ีรอยละ 62.00 รองลงมา ต่ํากวาปริญญาตรี   รอยละ 20.40 และนอยที่สุด สูงกวาปริญญา
ตรี รอยละ 17.60 อาชีพพนักงานบริษัท รอยละ 55.60 รองลงมาธุรกิจสวนตัว รอยละ 23.10 และ
นอยที่สุด พอบาน/แมบาน รอยละ 6.50 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 40,000 บาท     รอยละ 44.40 
รองลงมา มากกวา 40,000 บาท รอยละ 38.90 และนอยที่สุด 10,000 - 20,000 บาท รอยละ 16.70 
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สวนท่ี 2  วิเคราะหเก่ียวกับองคประกอบท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
  นําเขา  

 
ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 

        การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามเพศ 
 

ชาย หญิง รวม  
รายการ  SD  SD  SD 

ความนาเชื่อถอืได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 

 
3.83

 
0.89

 
3.94 

 
0.86 

 
3.86 

 
0.88

2.  การรับประกันการซอม 3.84 0.85 3.85 0.84 3.84 0.86
3.  มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 3.97 0.85 3.94 0.96 3.96 0.86
4.  รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 3.63 0.83 4.09 0.91 3.77 0.88
5. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 4.25 0.71 4.00 0.66 4.18 0.70
6.  ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนยบริการ 4.13 0.74 3.82 0.68 4.04 0.73

รวม 3.94 0.46 3.93 0.45 3.94 0.46

ดานการตอบสนองความตองการ 
7.  การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 

 
3.73

 
0.85

 
3.91 

 
0.87 

 
3.79 

 
0.86

8.  ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 3.69 0.87 3.85 0.93 3.74 0.89
9. ใหคําแนะนาํลูกคาในเรื่องการดูแลรักษารถยนต 
     ชัดเจน 

 
3.89

 
0.94

 
3.82 

 
0.98 

 
3.87 

 
0.94

รวม 3.77 0.61 3.85 0.68 3.79 0.63

ดานความสามารถ 
10. พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไข 
       ตามรายการที่แจงซอม 

 
 
4.05

 
 
0.85

 
 
3.88 

 
 
0.78 

 
 
4.00 

 
 
0.83 

11. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบขอสงสัย 
      เกี่ยวกับรถยนตได 

 
3.99

 
0.89

 
3.97 

 
0.88 

 
3.98 

 
0.88 

รวม 4.02 0.79 3.92 0.78 3.99 0.79 
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ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 
ชาย หญิง รวม  

รายการ  SD  SD  SD 
ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม 

 
4.08

 
0.88

 
4.15 

 
0.93 

 
4.10 

 
0.89

13. พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยาง 
       สุภาพ 

 
3.87

 
0.87

 
3.85 

 
0.90 

 
3.86 

 
0.88

14. พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 3.93 0.89 4.18 0.84 4.01 0.88
รวม 3.96 0.60 4.06 0.65 3.99 0.61

ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานได 
       หลังซอมบํารุงทันที 

 
 
3.93

 
 
0.86

 
 
3.91 

 
 
0.88 

 
 
3.93 

 
 
0.86

16. พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหา 
       รถยนตของทานอยางถ่ีถวน 

 
4.08

 
0.88

 
3.85 

 
0.87 

 
4.01 

 
0.88

17. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง 4.11 0.87 4.03 0.88 4.08 0.87
รวม 4.04 0.67 3.92 0.64 4.00 0.66

ดานความปลอดภัย 
18. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดย 
       ปลอดสารเคมี 

 
 
4.08

 
 
0.89

 
 
4.12 

 
 
0.85 

 
 
4.09 

 
 
0.88

19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 3.95 0.86 4.06 0.78 3.98 0.84
20. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของลูกคา 3.95 0.80 4.00 0.79 3.96 0.79

รวม 3.99 0.60 4.06 0.63 4.01 0.61

รวมท้ังหมด 3.95 044 3.96 0.46 3.95 0.45
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       จากตารางที่ 4.2  ลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการ
ใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( = 3.95) เมื่อพิจารณา เปน
รายดาน ดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ) 

       ลูกคามีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.94) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.77–4.18) ทุกรายการ คือ 

       1. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 
       2. ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนยบริการ 
       3. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 
       4. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 
       5. การรับประกันการซอม 
       6. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง  
       ดานการตอบสนองความตองการ 
       ลูกคา มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.79) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.74–3.87) ทุกรายการ คือ 
       1. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการดูแลรักษารถยนตชัดเจน 
       2. การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 
       3. ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 

        ดานความสามารถ 
       ลูกคา มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.99) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.98–4.00) ทุกรายการ คือ 
       1. พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 
       2. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 

        ดานความสุภาพ 
       ลูกคา มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.99) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.86–4.10) ทุกรายการ คือ 
       1. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม 
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       2. พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 
       3. พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพ 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 

        ดานความเขาใจลูกคา 
       ลูกคา มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 4.00) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.93–4.08) ทุกรายการ คือ 
       1. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง 
       2. พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถ่ีถวน 
       3. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลังซอมบํารุงทันที 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 

        ดานความปลอดภัย 
       ลูกคา มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 4.01) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.96–4.09) ทุกรายการ คือ 
       1. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี 
       2. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 
       3. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของลูกคา 

        ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย และเพศหญิง 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามอายุ 

 
ต่ํากวา 20 ป 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 

40 ป 
รวม  

รายการ 
 SD  SD  SD  SD  SD 

ความนาเชื่อถือได 
(บริการ) 
1.การสงมอบรถยนตได 
  ตรงตามเวลาที่กําหนด 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.98 

 
 
 

3.91 

 
 
 

0.86 

 
 
 

3.89 

 
 
 

0.92 

 
 
 

3.76 

 
 
 

0.85 

 
 
 

3.86 

 
 
 

0.88 
2. การรับประกันการ 
    ซอม 

 
3.83 

 
0.98 

 
3.77 

 
0.92 

 
4.05 

 
0.89 

 
3.69 

 
0.74 

 
3.84 

 
0.85 

3. มีอะไหลพรอมที่จะ 
    ใหบริการ 

 
4.33 

 
0.81 

 
3.86 

 
0.88 

 
3.95 

 
0.86 

 
3.98 

 
0.86 

 
3.96 

 
0.86 

4.รถยนตซอมเสร็จตาม  
    กําหนดนัดหมาย 

 
3.33 

 
0.51 

 
3.50 

 
0.80 

 
3.97 

 
0.88 

 
3.79 

 
0.92 

 
3.77 

 
0.88 

5. รถยนตสามารถใช 
    งานไดดีหลังจากการ 
    ซอมเสร็จ 

 
 

4.17 

 
 

0.75 

 
 

3.91 

 
 

0.61 

 
 

4.11 

 
 

0.72 

 
 

4.38 

 
 

0.69 

 
 

4.18 

 
 

0.70 
6. ความมีช่ือเสียงที่ดี 
    ของศูนยบริการ 

 
4.33 

 
0.51 

 
3.73 

 
0.76 

 
4.11 

 
0.64 

 
4.10 

 
0.79 

 
4.04 

 
0.73 

รวม 4.02 0.49 3.78 0.48 4.01 0.41 3.94 074 3.94 0.46 
ดานการตอบสนอง
ความตองการ 
7. การซอมรถยนตได 
    ตามอาการที่ชํารุด 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.89 

 
 
 

3.45 

 
 
 

0.73 

 
 
 

3.97 

 
 
 

0.91 

 
 
 

3.91 

 
 
 

0.85 

 
 
 

3.79 

 
 
 

0.86 
8. ระยะเวลาในการ 
    ซอมรวดเร็ว 

 
3.83 

 
0.98 

 
3.55 

 
0.85 

 
3.68 

 
0.90 

 
3.88 

 
0.88 

 
3.74 

 
0.89 

9. ใหคําแนะนําลูกคา 
    ในเรื่องการดูแล  
    รักษารถยนตชัดเจน 

 
 

3.83 

 
 

0.98 

 
 

3.59 

 
 

0.79 

 
 

4.00 

 
 

0.95 

 
 

3.90 

 
 

1.00 

 
 

3.87 

 
 

0.94 
รวม 3.88 0.77 3.53 0.57 3.88 0.63 3.84 0.62 3.79 0.63 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
        การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ต่ํากวา 20 ป 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 

40 ป 
รวม  

รายการ 
 SD  SD  SD  SD  SD 

ดานความสามารถ 
10.พนักงานมีความ  
     สามารถและทักษะ 
     ในการแกไขตาม 
     รายการที่แจงซอม 

 
 
 
 

3.83 

 
 
 
 

0.75 

 
 
 
 

3.59 

 
 
 
 

0.73 

 
 
 
 

4.00 

 
 
 
 

0.87 

 
 
 
 

4.24 

 
 
 
 

0.79 

 
 
 
 

4.00 

 
 
 
 

0.83 
11. พนักงานสามารถ 
     ใหคําปรึกษา / ตอบ 
     ขอสงสัยเกี่ยวกับ 
     รถยนตได 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.89 

 
 
 

3.68 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.03 

 
 
 

0.94 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.87 

 
 
 

3.98 

 
 
 

0.88 
รวม 3.91 0.66 3.63 0.74 4.01 0.79 4.16 0.79 3.99 0.79 

ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมี 
     บุคลิกภาพที่ 
     เหมาะสม 

 
 
 

3.83 

 
 
 

0.98 

 
 
 

3.95 

 
 
 

0.95 

 
 
 

4.16 

 
 
 

0.85 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.89 
13. พนักงานรับรถ 
     ตอนรับและทักทาย 
     ลูกคาอยางสุภาพ 

 
 

3.83 

 
 

0.98 

 
 

3.73 

 
 

0.93 

 
 

3.92 

 
 

0.88 

 
 

3.88 

 
 

0.86 

 
 

3.86 

 
 

0.88 
14. พนักงานมีการ 
     แสดงออกถึงการให 
     เกียรติลูกคา 

 
 

4.00 

 
 

0.89 

 
 

3.77 

 
 

0.81 

 
 

4.05 

 
 

0.89 

 
 

4.10 

 
 

0.90 

 
 

4.01 

 
 

0.88 
รวม 3.88 0.58 3.81 0.71 4.04 0.65 4.04 0.53 3.99 0.61 

ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณี 
     รถยนตไมสามารถ 
     ใชงานไดหลังซอม 
     บํารุงทันที 

 
 
 
 

4.00 

 
 
 
 

0.89 

 
 
 
 

3.68 

 
 
 
 

0.71 

 
 
 
 

4.08 

 
 
 
 

0.91 

 
 
 
 

3.90 

 
 
 
 

0.87 

 
 
 
 

3.93 

 
 
 
 

0.86 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ต่ํากวา 20 ป 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 

40 ป 
รวม  

รายการ 
 SD  SD  SD  SD  SD 

16. พนักงานรับฟงและ 
     ทําความเขาใจกับ 
     ปญหารถยนตของ 
     ทานอยางถี่ถวน 

 
 
 

3.67 

 
 
 

1.03 

 
 
 

3.68 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.05 

 
 
 

0.92 

 
 
 

4.19 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.01 

 
 
 

0.88 
17. มีการแนะนําการ 
     ซอมรถยนตอยาง 
     ถูกตอง 

 
 

3.83 

 
 

0.98 

 
 

3.59 

 
 

0.85 

 
 

4.16 

 
 

0.82 

 
 

4.31 

 
 

0.84 

 
 

4.08 

 
 

0.87 
รวม 3.83 0.72 3.65 0.55 4.10 0.68 4.13 0.65 4.00 0.66 

ดานความปลอดภัย 
18. การทําความสะอาด 
     รถยนตกอนสงมอบ 
     โดยปลอดสารเคมี 

 
 
 

3.67 

 
 
 

0.81 

 
 
 

3.68 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.18 

 
 
 

0.83 

 
 
 

4.29 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.88 
19. มีการตรวจเช็ค 
     รถยนตกอนการสง 
     มอบใหลูกคา 

 
 

4.00 

 
 

0.89 

 
 

3.73 

 
 

0.70 

 
 

4.00 

 
 

0.93 

 
 

4.10 

 
 

0.82 

 
 

3.98 

 
 

0.84 
20. มีการรักษาความลับ 
      ขอมูลสวนตัวของ 
      ลูกคา 

 
 

3.83 

 
 

0.98 

 
 

3.82 

 
 

0.73 

 
 

3.97 

 
 

0.85 

 
 

4.05 

 
 

0.76 

 
 

3.96 

 
 

0.79 
รวม 3.83 0.54 3.74 0.50 4.05 0.65 4.14 0.60 4.01 0.61 

รวมทั้งหมด 3.89 0.43 3.69 0.45 4.01 0.41 4.04 0.43 3.95 0.45 
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       จากตารางที่ 4.3 ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบที่สงผล

ตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( = 3.89) เมื่อ
พิจารณา เปนรายดาน ดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ) 

       ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 4.02) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.83-4.33) จํานวน 5 รายการ คือ 

       1. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 
       2. ความมีช่ือเสียงที่ดีของศูนยบริการ 
       3. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 
       4. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 
       5. การรับประกันการซอม 
       นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 20-30 ป 31-40 ป และมากกวา 40 ป ยกเวน รายการ

รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย อยูในระดับมาก ( = 3.50, 3.97 และ 3.79 ตามลําดับ) 
       ดานการตอบสนองความตองการ 
       ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.88) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.83-4.00) ทุกรายการ คือ 
       1. การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 
       2. ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 
       3. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการดูแลรักษารถยนตชัดเจน 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 31-40 ป และมากกวา 40 ป ยกเวน อายุ 20-30 ป รายการ 

การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด อยูในระดับปานกลาง ( = 3.45) 
        ดานความสามารถ 

       ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.91)        
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.83-4.00) ทุกรายการ คือ 

       1. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 
       2. พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับ ผูที่มีอายุ 20-30 ป 31-40 ป และมากกวา 40 ป 
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        ดานความสุภาพ 
       ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.88)        

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.83-4.00) ทุกรายการ คือ 
       1. พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 
       2. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม 
       3. พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพ 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 20-30 ป 31-40 ป และมากกวา 40 ป 

        ดานความเขาใจลูกคา 
       ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.83) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.67-4.00) ทุกรายการ คือ 
       1. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลังซอมบํารุงทันที 
       2. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง 
       3. พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถ่ีถวน 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 20-30 ป 31-40 ป และมากกวา 40 ป 

        ดานความปลอดภัย 
       ลูกคาที่มีอายุ ต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.83) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.67-4.00) ทุกรายการ คือ 
       1. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 
       2. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของลูกคา 
       3. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอายุ 20-30 ป 31-40 ป และมากกวา 40 ป 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ต่ํากวา

ปริญญาตร ี
ปริญญาตร ี สูงกวา

ปริญญาตร ี
รวม  

รายการ 

 SD  SD  SD  SD 
ความนาเชื่อถอืได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรงตาม 
    เวลาที่กําหนด 

 
 

4.05 

 
 

0.84 

 
 

3.81 

 
 

0.89 

 
 

3.84 

 
 

0.89 

 
 

3.86 

 
 

0.88

2. การรับประกันการซอม 3.91 0.97 3.81 0.83 3.89 0.80 3.84 0.86
3. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 3.95 0.84 4.01 0.86 3.79 0.91 3.96 0.86
4. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนด 
    นัดหมาย 

 
3.55 

 
0.80 

 
3.84 

 
0.89 

 
3.79 

 
0.91 

 
3.77 

 
0.88

5. รถยนตสามารถใชงานไดดี 
    หลังจากการซอมเสร็จ 

 
4.00 

 
0.61 

 
4.18 

 
0.73 

 
4.37 

 
0.68 

 
4.18 

 
0.70

6. ความมีชื่อเสียงที่ดีของ 
    ศูนยบริการ 

 
3.91 

 
0.81 

 
4.00 

 
0.69 

 
4.32 

 
0.74 

 
4.04 

 
0.73

รวม 3.89 0.54 3.94 0.46 3.94 0.46 3.94 0.46

ดานการตอบสนองความตองการ 
7. การซอมรถยนตไดตามอาการ 
    ที่ชํารุด 

 
 

3.73 

 
 

0.88 

 
 

3.78 

 
 

0.88 

 
 

3.89 

 
 

0.80 

 
 

3.79 

 
 

0.86

8.  ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 3.86 0.94 3.64 0.86 3.95 0.91 3.74 0.89
9.  ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการ 
     ดูแลรักษารถยนตชัดเจน 

 
3.91 

 
0.92 

 
3.73 

 
0.91 

 
4.32 

 
1.00 

 
3.87 

 
0.94

รวม 3.83 0.73 3.71 0.61 4.05 0.53 3.79 0.63

ดานความสามารถ 
10. พนักงานมคีวามสามารถและ 
     ทักษะในการแกไขตามรายการ 
     ที่แจงซอม 

 
 
 

3.86 

 
 
 

0.77 

 
 
 

3.99 

 
 
 

0.86 

 
 
 

4.21 

 
 
 

0.78 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.83 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 

 
ต่ํากวา

ปริญญาตร ี
ปริญญาตร ี สูงกวา

ปริญญาตร ี
รวม  

รายการ 
 SD  SD  SD  SD 

11. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา /  
       ตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 

 
3.95 

 
0.84 

 
3.90 

 
0.90 

 
4.32 

 
0.82 

 
3.98 

 
0.88 

รวม 3.90 0.75 3.94 0.81 4.26 0.71 3.99 0.79 

ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมบีุคลิกภาพที ่
      เหมาะสม 

 
 

3.91 

 
 

0.86 

 
 

4.12 

 
 

0.89 

 
 

4.26 

 
 

0.93 

 
 

4.10 

 
 

0.89

13. พนักงานรบัรถตอนรับและ 
      ทักทายลูกคาอยางสุภาพ 

 
3.73 

 
0.88 

 
3.90 

 
0.87 

 
3.89 

 
0.93 

 
3.86 

 
0.88

14. พนักงานมีการแสดงออกถึง 
       การใหเกียรติลูกคา 

 
3.95 

 
0.84 

 
4.04 

 
0.87 

 
3.95 

 
0.97 

 
4.01 

 
0.88

รวม 3.86 0.55 4.01 0.64 4.03 0.61 3.99 0.61

ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณีรถยนตไม 
      สามารถใชงานไดหลังซอมบํารุง 
      ทันที 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.81 

 
 
 

3.93 

 
 
 

0.89 

 
 
 

3.74 

 
 
 

0.80 

 
 
 

3.93 

 
 
 

0.86

16. พนักงานรบัฟงและทําความ 
      เขาใจกับปญหารถยนตของทาน 
      อยางถ่ีถวน 

 
 

3.68 

 
 

0.89 

 
 

4.16 

 
 

0.88 

 
 

3.84 

 
 

0.76 

 
 

4.01 

 
 

0.88
17. มีการแนะนําการซอมรถยนต 
      อยางถูกตอง 

 
3.73 

 
0.82 

 
4.16 

 
0.88 

 
4.21 

 
0.85 

 
4.08 

 
0.87

รวม 3.83 0.68 4.08 0.69 3.92 0.53 4.00 0.66

ดานความปลอดภัย 
18. การทําความสะอาดรถยนตกอน 
      สงมอบโดยปลอดสารเคมี 

 
 

3.68 

 
 

0.78 

 
 

4.19 

 
 

0.87 

 
 

4.21 

 
 

0.91 

 
 
4.09 

 
 
0.88
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 

 
ต่ํากวา

ปริญญาตร ี
ปริญญาตร ี สูงกวา

ปริญญาตร ี
รวม  

รายการ 

 SD  SD  SD  SD 
19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการ 
      สงมอบใหลูกคา 

 
3.95 

 
0.84 

 
3.93 

 
0.85 

 
4.21 

 
0.78 

 
3.98 

 
0.84

20. มีการรักษาความลับขอมูล 
      สวนตัวของลูกคา 

 
3.82 

 
0.73 

 
3.97 

 
0.81 

 
4.11 

 
0.80 

 
3.96 

 
0.79

รวม 3.81 0.57 4.02 0.64 4.17 0.47 4.01 0.61

รวมท้ังหมด 3.85 0.51 3.95 0.46 4.07 0.32 3.95 0.45
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       จากตารางที่ 4.4  ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ในภาพรวม อยูใน
ระดับมาก ( = 3.85) เมื่อพิจารณา เปนรายดาน ดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ) 

       ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 
( = 3.89) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.55-4.05)  ทุกรายการ คือ 

       1. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 
       2. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 
       3. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 
       4. การรับประกันการซอม 
       5. ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนยบริการ 
       6. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 
       ดานการตอบสนองความตองการ 
       ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 

( = 3.83) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.73-3.91)  ทุกรายการ คือ 
       1. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการดูแลรักษารถยนตชัดเจน 
       2. ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 
       3. การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 

        ดานความสามารถ 
       ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 

( = 3.90) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.86-3.95)  ทุกรายการ คือ 
       1. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 
       2. พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี                       
       ดานความสุภาพ 
       ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 

( = 3.86) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.73-3.95)  ทุกรายการ คือ 
       1. พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 
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       2. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม 
       3. พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพ 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 

        ดานความเขาใจลูกคา 
       ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 

( = 3.83) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.68-4.09)  ทุกรายการ คือ 
       1. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลังซอมบํารุงทันที 
       2. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง 
       3. พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถ่ีถวน 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 

        ดานความปลอดภัย 
        ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก 

( = 3.81) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.68-3.95)  ทุกรายการ คือ 
       1. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 
       2. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของลูกคา 
       3. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี 

        ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  และสูงกวาปริญญาตรี
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
        การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา จําแนกตามอาชีพ 

 
ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท 

พอบาน/
แมบาน       

รวม  
รายการ 

 SD  SD  SD  SD  SD 
ความนาเชื่อถือได 
(บริการ) 
1.  การสงมอบรถยนต 
    ไดตรงตามเวลาที่ 
    กําหนด 

 
 
 
 

4.00 

 
 
 
 

0.86 

 
 
 
 

3.63 

 
 
 
 

0.71 

 
 
 
 

3.88 

 
 
 
 

0.92 

 
 
 
 

3.71 

 
 
 
 

0.95 

 
 
 
 

3.86 

 
 
 
 

0.88 
2. การรับประกันการ 
    ซอม 

 
4.00 

 
0.91 

 
3.81 

 
0.75 

 
3.80 

 
0.89 

 
3.71 

 
0.48 

 
3.84 

 
0.85 

3. มีอะไหลพรอมที่จะ 
    ใหบริการ 

 
3.88 

 
0.88 

 
3.75 

 
0.77 

 
4.08 

 
0.86 

 
3.71 

 
0.95 

 
3.96 

 
0.86 

4. รถยนตซอมเสร็จ 
    ตามกําหนดนัดหมาย 

 
4.12 

 
0.88 

 
3.63 

 
0.88 

 
3.63 

 
0.84 

 
4.00 

 
1.00 

 
3.77 

 
0.88 

5. รถยนตสามารถใช 
    งานไดดีหลังจากการ 
    ซอมเสร็จ 

 
 

4.04 

 
 

0.73 

 
 

4.19 

 
 

0.75 

 
 

4.17 

 
 

0.69 

 
 

4.31 

 
 

0.48 

 
 

4.18 

 
 

0.70 
6. ความมีช่ือเสียงที่ดี 
    ของศูนยบริการ 

 
4.04 

 
0.73 

 
4.06 

 
0.68 

 
4.08 

 
0.75 

 
3.97 

 
0.53 

 
4.04 

 
0.73 

รวม 4.02 0.39 3.84 0.50 3.91 0.49 4.07 0.16 3.94 0.46 
ดานการตอบสนอง
ความตองการ 
7. การซอมรถยนตได 
    ตามอาการที่ชํารุด 

 
 
 

4.20 

 
 
 

0.81 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.60 

 
 
 

0.82 

 
 
 

3.71 

 
 
 

0.95 

 
 
 

3.79 

 
 
 

0.86 
8. ระยะเวลาในการ 
    ซอมรวดเร็ว 

 
4.08 

 
0.95 

 
3.69 

 
0.87 

 
3.60 

 
0.84 

 
3.86 

 
0.90 

 
3.74 

 
0.89 

9.  ใหคําแนะนําลูกคา 
    ในเรื่องการดูแล 
    รักษารถยนตชัดเจน 

 
 

4.00 

 
 

0.95 

 
 

3.69 

 
 

1.01 

 
 

3.80 

 
 

0.91 

 
 

4.43 

 
 

0.97 

 
 

3.87 

 
 

0.94 
รวม 3.75 0.64 3.66 0.61 4.09 0.62 4.00 0.43 3.79 0.63 
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 

        การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
 

ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท 

พอบาน/
แมบาน       

รวม  
รายการ 

 SD  SD  SD  SD  SD 
ดานความสามารถ 
10. พนักงานมีความ 
     สามารถและทักษะ 
    ในการแกไขตาม  
     รายการที่แจงซอม 

 
 
 
 

3.96 

 
 
 
 

0.79 

 
 
 
 

4.13 

 
 
 
 

0.80 

 
 
 
 

3.93 

 
 
 
 

0.86 

 
 
 
 

4.43 

 
 
 
 

0.78 

 
 
 
 

4.00 

 
 
 
 

0.83 
11. พนักงานสามารถ 
     ใหคําปรึกษา / ตอบ 
      ขอสงสัยเกี่ยวกับ 
      รถยนตได 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.88 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.95 

 
 
 

3.97 

 
 
 

0.88 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.90 

 
 
 

3.98 

 
 
 

0.88 
รวม 3.92 0.71 4.12 0.80 3.95 0.82 4.28 0.80 3.99 0.79 

ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมีบุคลิก-  
      ภาพที่เหมาะสม 

 
 

4.12 

 
 

0.92 

 
 

4.25 

 
 

0.85 

 
 

4.05 

 
 

0.91 

 
 

4.14 

 
 

0.90 

 
 

4.10 

 
 

0.89 
13. พนักงานรับรถ 
      ตอนรับและทักทาย 
      ลูกคาอยางสุภาพ 

 
 

3.80 

 
 

0.86 

 
 

3.94 

 
 

0.77 

 
 

3.87 

 
 

0.91 

 
 

3.86 

 
 

1.06 

 
 

3.86 

 
 

0.88 
14. พนักงานมีการ 
      แสดงออกถึงการให 
      เกียรติลูกคา 

 
 

4.12 

 
 

0.92 

 
 

4.12 

 
 

0.88 

 
 

3.87 

 
 

0.85 

 
 

4.27 

 
 

0.78 

 
 

4.01 

 
 

0.88 
รวม 4.01 0.66 4.10 0.59 3.92 0.62 4.19 0.50 3.99 0.61 

ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณี 
      รถยนตไมสามารถ 
      ใชงานไดหลังซอม 
      บํารุงทันที 

 
 
 
 

3.96 

 
 
 
 

0.88 

 
 
 
 

3.69 

 
 
 
 

0.87 

 
 
 
 

3.98 

 
 
 
 

0.85 

 
 
 
 

3.86 

 
 
 
 

0.90 

 
 
 
 

3.93 

 
 
 
 

0.86 
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
        การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 

 
ธุรกิจ
สวนตัว 

ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ

พนักงาน
บริษัท 

พอบาน/
แมบาน       

รวม  
รายการ 

 SD  SD  SD  SD  SD 
16. พนักงานรับฟงและ 
      ทําความเขาใจกับ 
      ปญหารถยนตของ 
      ทานอยางถี่ถวน 

 
 
 

3.96 

 
 
 

0.93 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.03 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.81 

 
 
 

4.01 

 
 
 

0.88 
17. มีการแนะนําการ 
      ซอมรถยนตอยาง 
      ถูกตอง 

 
 

4.16 

 
 

0.85 

 
 

3.87 

 
 

0.80 

 
 

4.08 

 
 

0.92 

 
 

4.29 

 
 

0.75 

 
 

4.08 

 
 

0.87 
รวม 4.02 0.65 3.85 0.58 4.03 0.70 4.04 0.62 4.00 0.66 

ดานความปลอดภัย 
18. การทําความสะอาด 
      รถยนตกอนสงมอบ 
      โดยปลอดสารเคมี 

 
 
 

4.20 

 
 
 

0.86 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.88 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.89 

 
 
 

4.14 

 
 
 

0.90 

 
 
 

4.09 

 
 
 

0.88 
19. มีการตรวจเช็ค 
      รถยนตกอนการสง 
      มอบใหลูกคา 

 
 

3.92 

 
 

0.86 

 
 

4.19 

 
 

0.83 

 
 

3.95 

 
 

0.85 

 
 

4.00 

 
 

0.81 

 
 

3.98 

 
 

0.84 
20. มีการรักษาความลับ 
      ขอมูลสวนตัวของ 
      ลูกคา 

 
 

4.24 

 
 

0.77 

 
 

3.94 

 
 

0.68 

 
 

3.90 

 
 

0.81 

 
 

3.57 

 
 

0.78 

 
 

3.96 

 
 

0.79 
รวม 4.12 0.63 4.00 0.55 3.98 0.63 3.90 0.53 4.01 0.61 

รวมทั้งหมด 4.03 0.37 3.94 0.49 3.91 0.48 4.08 0.30 3.95 0.45 
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       จากตารางที่ 4.5 ลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบที่
สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ในภาพรวม อยูในระดับมาก ( = 
4.03) เมื่อพิจารณา เปนรายดาน ดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ) 

       ลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 4.02)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.88-4.12)  ทุกรายการ คือ 

       1. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 
       2. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 
       3. ความมีช่ือเสียงที่ดีของศูนยบริการ 
       4. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 
       5. การรับประกันการซอม 
       6. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท และพอบาน/

แมบาน          
       ดานการตอบสนองความตองการ 
       ลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.75)  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 4.00-4.20)  ทุกรายการ คือ 
       1. การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 
       2. ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 
       3. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการดูแลรักษารถยนตชัดเจน 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท และพอบาน/

แมบาน          
        ดานความสามารถ 

       ลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 3.92)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.88-3.96)  ทุกรายการ คือ 

       1. พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 
       2. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท และพอบาน/

แมบาน          
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       ดานความสุภาพ 
       ลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 4.01) เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.80-4.12)  ทุกรายการ คือ 
       1. พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 
       2. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม 
       3. พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพ 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท และพอบาน/

แมบาน          
        ดานความเขาใจลูกคา 

       ลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 4.02)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.96-4.16)  ทุกรายการ คือ 

       1. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง 
       2. พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถ่ีถวน 
       3. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลังซอมบํารุงทันที 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท และพอบาน/

แมบาน          
        ดานความปลอดภัย 

        ลูกคาที่มีอาชีพ ธุรกิจสวนตัว  มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับมาก ( = 4.12) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.92-4.24)  ทุกรายการ คือ 

       1. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของลูกคา 
       2. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี 
       3. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีอาชีพ ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท และพอบาน/

แมบาน          
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
10,000  -  

20,000 บาท 
20,001  -  

40,000 บาท 
มากกวา 

40,000 บาท 
รวม  

รายการ 

 SD  SD  SD  SD 
ความนาเชื่อถอืได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรงตาม 
    เวลาที่กําหนด 

 
 

4.06 

 
 

0.87 

 
 

3.75 

 
 

0.91 

 
 

3.90 

 
 

0.85 

 
 

3.86 

 
 

0.88

2. การรับประกันการซอม 3.89 1.02 3.77 0.80 3.90 0.85 3.84 0.85
3. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 3.78 0.87 4.25 0.81 3.71 0.83 3.96 0.86
4. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัด 
    หมาย 

 
3.39 

 
0.69 

 
3.85 

 
0.89 

 
3.83 

 
0.90 

 
3.77 

 
0.88

5. รถยนตสามารถใชงานไดดี 
    หลังจากการซอมเสร็จ 

 
3.94 

 
0.63 

 
4.33 

 
0.69 

 
4.10 

 
0.72 

 
4.18 

 
0.70

6. ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนย 
    บริการ 

 
3.89 

 
0.75 

 
4.04 

 
0.71 

 
4.10 

 
0.75 

 
4.04 

 
0.73

รวม 3.82 0.52 4.00 0.47 3.92 0.42 3.94 0.46

ดานการตอบสนองความตองการ 
7. การซอมรถยนตไดตามอาการที่ 
    ชํารุด 

 
 

3.61 

 
 

0.85 

 
 

3.73 

 
 

0.86 

 
 

3.93 

 
 

0.86 

 
 

3.79 

 
 

0.86

8.  ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 3.61 0.91 3.69 0.87 3.86 0.89 3.74 0.89
9. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการ 
     ดูแลรักษารถยนตชัดเจน 

 
3.72 

 
0.89 

 
3.88 

 
0.93 

 
3.93 

 
0.99 

 
3.87 

 
0.94

รวม 3.64 0.70 3.76 0.59 3.90 0.63 3.79 0.63

ดานความสามารถ 
10. พนักงานมคีวามสามารถและ 
      ทักษะในการแกไขตามรายการ 
      ที่แจงซอม 

 
 
 

3.72 

 
 
 

0.75 

 
 
 

4.17 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.93 

 
 
 

0.77 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.83 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
       การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
       (ตอ) 

 
10,000  -  

20,000 บาท 
20,001  -  

40,000 บาท 
มากกวา 

40,000 บาท 
รวม  

รายการ 
 SD  SD  SD  SD 

11. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา /  
       ตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 

 
3.89 

 
0.83 

 
4.10 

 
0.90 

 
3.88 

 
0.88 

 
3.98 

 
0.88 

รวม 3.80 0.73 4.13 0.84 3.90 0.73 3.99 0.79 

ดานความสุภาพ 
12.พนักงานมบีุคลิกภาพที่เหมาะสม 

 
3.78 

 
0.87 

 
4.25 

 
0.88 

 
4.07 

 
0.89 

 
4.10 

 
0.89

13. พนักงานรบัรถตอนรับและ 
      ทักทายลูกคาอยางสุภาพ 

 
3.78 

 
0.87 

 
3.96 

 
0.92 

 
3.79 

 
0.84 

 
3.86 

 
0.88

14. พนักงานมีการแสดงออกถึงการ 
      ใหเกียรติลูกคา 

 
3.72 

 
0.82 

 
4.02 

 
0.86 

 
4.12 

 
0.91 

 
4.01 

 
0.88

รวม 3.75 0.56 4.07 0.61 3.99 0.63 3.99 0.61

ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณีรถยนตไม 
      สามารถใชงานไดหลังซอมบํารุง 
      ทันที 

 
 
 

3.89 

 
 
 

0.83 

 
 
 

3.98 

 
 
 

0.86 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.93 

 
 
 

0.86

16.  พนักงานรับฟงและทําความ 
      เขาใจกับปญหารถยนตของทาน 
      อยางถ่ีถวน 

 
 

3.44 

 
 

0.78 

 
 

4.27 

 
 

0.81 

 
 

3.95 

 
 

0.88 

 
 

4.01 

 
 

0.88
17. มีการแนะนําการซอมรถยนต 
      อยางถูกตอง 

 
3.72 

 
0.89 

 
4.17 

 
0.88 

 
4.14 

 
0.84 

 
4.08 

 
0.87

รวม 3.68 0.64 4.13 0.68 3.99 0.63 4.00 0.66

ดานความปลอดภัย 
18. การทําความสะอาดรถยนตกอน 
      สงมอบโดยปลอดสารเคมี 

 
 

3.67 

 
 

0.84 

 
 

4.23 

 
 

0.85 

 
 

4.12 

 
 

0.88 

 
 

4.09 

 
 

0.88
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพ 
      การใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
      (ตอ) 

 
10,000  -  

20,000 บาท 
20,001  -  

40,000 บาท 
มากกวา 

40,000 บาท 
รวม  

รายการ 

 SD  SD  SD  SD 
19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอน 
      การสงมอบใหลูกคา 

 
3.83 

 
0.78 

 
4.08 

 
0.87 

 
3.93 

 
0.83 

 
3.98 

 
0.84

20. มีการรักษาความลับขอมูล 
      สวนตัวของลูกคา 

 
3.67 

 
0.76 

 
4.02 

 
0.81 

 
4.02 

 
0.78 

 
3.96 

 
0.79

รวม 3.72 0.52 4.11 0.63 4.02 0.59 4.01 0.61

รวมท้ังหมด 3.74 0.45 4.03 0.47 3.95 0.40 3.95 0.45
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       จากตารางที่ 4.6 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ในภาพรวม  
อยูในระดับมาก ( = 3.74) เมื่อพิจารณา เปนรายดาน ดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ) 

       ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000- 20,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับมาก ( = 3.82) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.78-4.06) จํานวน 5
รายการ คือ 

       1. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 
       2. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 
       3. การรับประกันการซอม 
       4. ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนยบริการ 
       5. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 
       นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001- 40,000 บาท และมากกวา 

40,000 บาท ยกเวน รายการ รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย อยูในระดับมาก ( = 3.85, และ
3.83 ตามลําดับ) 

       ดานการตอบสนองความตองการ 
       ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับ

มาก ( = 3.64) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.61-3.72) ทุกรายการ คือ 
       1. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการดูแลรักษารถยนตชัดเจน 
       2. ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 
       3. การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 40,000 บาท และมากกวา 

40,000 บาท  
        ดานความสามารถ 

       ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000  -  20,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับมาก ( = 3.80) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.72-3.89) ทุกรายการ 
คือ 

       1. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 
       2. พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 
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       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 40,000 บาท และมากกวา 
40,000 บาท  

       ดานความสุภาพ 
       ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับ

มาก ( = 3.75) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.72-3.78) ทุกรายการ คือ 
       1. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม 
       2. พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพ 
       3. พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 40,000 บาท และมากกวา 

40,000 บาท  
        ดานความเขาใจลูกคา 

       ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูในระดับ
มาก ( = 3.68) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.72-3.89) จํานวน 2 รายการ 
คือ 

       1. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลังซอมบํารุงทันที 
       2. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง 
       นอกนั้นอยูในระดับปานกลาง 
       ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 40,000 บาท และมากกวา 

40,000 บาท ยกเวนรายการ พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถ่ีถวน 
อยูในระดับมาก ( = 4.27, และ3.95 ตามลําดับ) 
        ดานความปลอดภัย 

        ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความคิดเห็น โดยรวม อยูใน
ระดับมาก ( = 3.72) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( = 3.67-3.83) ทุกรายการ 
คือ 

       1. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 
       2. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี 
       3. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของลูกคา 
        ซ่ึงมีคาสอดคลองกับผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 40,000 บาท และมากกวา 

40,000 บาท  
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สวนท่ี 3  การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
  นําเขา ของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

 

ตารางที่ 4.7  การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
       นําเขา ของลูกคา จําแนกตามเพศ 

 
ชาย หญิง รายการ 

 SD  SD 
t 

ความนาเชื่อถอืได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 

 
3.83

 
0.89

 
3.94 

 
0.86 

 
-0.611 

2.  การรับประกันการซอม 3.84 0.85 3.85 0.84 -0.047 
3.  มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 3.97 0.85 3.94 0.96 0.187 
4.  รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 3.63 0.83 4.09 0.91 -2.586** 
5. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 4.25 0.71 4.00 0.66 1.785 
6.  ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนยบริการ 4.13 0.74 3.82 0.68 2.084*

รวม 3.94 0.46 3.93 0.45 0.029 

ดานการตอบสนองความตองการ 
7.  การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 

 
3.73

 
0.85

 
3.91 

 
0.87 

 
-0.972 

8.  ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 3.69 0.87 3.85 0.93 -0.833 
9. ใหคําแนะนาํลูกคาในเรื่องการดูแลรักษารถยนตชัดเจน 3.89 0.94 3.82 0.98 0.378 

รวม 3.77 0.61 3.85 0.68 -0.643 
ดานความสามารถ 
10. พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไข 
       ตามรายการที่แจงซอม 

 
 
4.05

 
 
0.85

 
 
3.88 

 
 
0.78 

 
 

1.005 

11. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบขอสงสัย 
       เกี่ยวกับรถยนตได 

 
3.99

 
0.89

 
3.97 

 
0.88 

 
0.091 

รวม 4.02 0.79 3.92 0.78 0.578 
ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม 

 
4.08

 
0.88

 
4.15 

 
0.93 

 
-0.381 

13. พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพ 3.87 0.87 3.85 0.90 0.098 
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ตารางที่ 4.7  การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
       นําเขา ของลูกคา  จําแนกตามเพศ (ตอ) 

 

ชาย หญิง รายการ 
 SD  SD 

t 

14. พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 3.93 0.89 4.18 0.84 -1.356 
รวม 3.96 0.60 4.06 0.65 0.578 

ดานความเขาใจลูกคา 
15.  มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลัง 
       ซอมบํารุงทันที 

 
 
3.93

 
 
0.86

 
 
3.91 

 
 
0.88 

 
 

0.134 

16.  พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนต 
       ของทานอยางถ่ีถวน 

 
4.08

 
0.88

 
3.85 

 
0.87 

 
1.262 

17. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง 4.11 0.87 4.03 0.88 0.415 
รวม 4.04 0.67 3.92 0.64 -0.777 

ดานความปลอดภัย 
18.  การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดย 
       ปลอดสารเคมี 

 
 
4.08

 
 
0.89

 
 
4.12 

 
 
0.85 

 
 

-0.223 
19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 3.95 0.86 4.06 0.78 -0.646 
20. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของลูกคา 3.95 0.80 4.00 0.79 -0.319 

รวม 3.99 0.60 4.06 0.63 0.792 
รวมท้ังหมด 3.95 044 3.96 0.46 -0.081 

 
*P ≥ 0.05  df = ∞   t = 1.960 
**P ≥ 0.01  df = ∞   t = 2.576  
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       จากตารางที่ 4.7 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา เพศชาย และ
เพศหญิง พบวา มีความคิดเห็น ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณา
รายดานดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ) 

       ลูกคาเพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็นโดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 

      และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความมี
ช่ือเสียงที่ดีของศูนยบริการ 
       นอกนั้นไมแตกตางกัน 
       ดานการตอบสนองความตองการ ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ดานความเขาใจ
ลูกคา  และดานความปลอดภัย 
        ลูกคา เพศชาย และเพศหญิง มีความคิดเห็นโดยรวม  และพิจารณาเปนรายขอ           
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตารางที่ 4.8  การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
        นําเขา ของลูกคา จําแนกตามอายุ  

 
ตํ่ากวา 20 ป 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 

40 ป 
 

รายการ 
 SD  SD  SD  SD 

 
F 

ความนาเชื่อถือได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรง 
    ตามเวลาที่กําหนด 

 
 

4.17 

 
 

0.98 

 
 

3.91 

 
 

0.86 

 
 

3.89 

 
 

0.92 

 
 

3.76 

 
 

0.85 

 
 

0.452 
2. การรับประกันการซอม 3.83 0.98 3.77 0.92 4.05 0.89 3.69 0.74 1.264 
3. มีอะไหลพรอมที่จะให  
    บริการ 

 
4.33 

 
0.81 

 
3.86 

 
0.88 

 
3.95 

 
0.86 

 
3.98 

 
0.86 

 
0.465 

4. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนด 
    นัดหมาย 

 
3.33 

 
0.51 

 
3.50 

 
0.80 

 
3.97 

 
0.88 

 
3.79 

 
0.92 

 
1.905 

5. รถยนตสามารถใชงานไดดี 
    หลังจากการซอมเสร็จ 

 
4.17 

 
0.75 

 
3.91 

 
0.61 

 
4.11 

 
0.72 

 
4.38 

 
0.69 

 
2.435 

6. ความมีช่ือเสียงที่ดีของ 
    ศูนยบริการ 

 
4.33 

 
0.51 

 
3.73 

 
0.76 

 
4.11 

 
0.64 

 
4.10 

 
0.79 

 
1.867 

รวม 4.02 0.49 3.78 0.48 4.01 0.41 3.94 074 1.280 
ดานการตอบสนองความ
ตองการ 
7. การซอมรถยนตไดตาม 
    อาการที่ชํารุด 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.89 

 
 
 

3.45 

 
 
 

0.73 

 
 
 

3.97 

 
 
 

0.91 

 
 
 

3.91 

 
 
 

0.85 

 
 
 

1.848 
8. ระยะเวลาในการซอม 
    รวดเร็ว 

 
3.83 

 
0.98 

 
3.55 

 
0.85 

 
3.68 

 
0.90 

 
3.88 

 
0.88 

 
0.768 

9. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่อง 
    การดูแลรักษารถยนตชัดเจน 

 
3.83 

 
0.98 

 
3.59 

 
0.79 

 
4.00 

 
0.95 

 
3.90 

 
1.00 

 
0.893 

รวม 3.88 0.77 3.53 0.57 3.88 0.63 3.84 0.62 1.723 
ดานความสามารถ 
10. พนักงานมีความสามารถ 
     และทักษะในการแกไขตาม 
     รายการที่แจงซอม 

 
 
 

3.83 

 
 
 

0.75 

 
 
 

3.59 

 
 
 

0.73 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.87 

 
 
 

4.24 

 
 
 

0.79 

 
 
 

3.187* 
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ตารางที่ 4.8  การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
       นําเขา ของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 

40 ป 
 

รายการ 
 SD  SD  SD  SD 

 
F 

11. พนักงานสามารถให 
      คําปรึกษา / ตอบขอสงสัย 
      เกี่ยวกับรถยนตได 

 
 

4.00 

 
 

0.89 

 
 

3.68 

 
 

0.78 

 
 

4.03 

 
 

0.94 

 
 

4.10 

 
 

0.87 

 
 

1.107 
รวม 3.91 0.66 3.63 0.74 4.01 0.79 4.16 0.79 2.269 

ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ 
      เหมาะสม 

 
 

3.83 

 
 

0.98 

 
 

3.95 

 
 

0.95 

 
 

4.16 

 
 

0.85 

 
 

4.17 

 
 

0.90 

 
 

0.494 
13. พนักงานรับรถตอนรับและ 
      ทักทายลูกคาอยางสุภาพ 

 
3.83 

 
0.98 

 
3.73 

 
0.93 

 
3.92 

 
0.88 

 
3.88 

 
0.86 

 
0.232 

14. พนักงานมีการแสดงออก 
      ถึงการใหเกียรติลูกคา 

 
4.00 

 
0.89 

 
3.77 

 
0.81 

 
4.05 

 
0.89 

 
4.10 

 
0.90 

 
0.687 

รวม 3.88 0.58 3.81 0.71 4.04 0.65 4.04 0.53 0.832 
ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณีรถยนตไม 
      สามารถใชงานไดหลังซอม 
      บํารุงทันที 

 
 
 

4.00 

 
 
 

0.89 

 
 
 

3.68 

 
 
 

0.71 

 
 
 

4.08 

 
 
 

0.91 

 
 
 

3.90 

 
 
 

0.87 

 
 
 

1.012 
16.พนักงานรับฟงและทําความ 
     เขาใจกับปญหารถยนตของ 
     ทานอยางถี่ถวน 

 
 

3.67 

 
 

1.03 

 
 

3.68 

 
 

0.78 

 
 

4.05 

 
 

0.92 

 
 

4.19 

 
 

0.83 

 
 

1.994 
17. มีการแนะนําการซอม 
      รถยนตอยางถูกตอง 

 
3.83 

 
0.98 

 
3.59 

 
0.85 

 
4.16 

 
0.82 

 
4.31 

 
0.84 

 

3.771* 
รวม 3.83 0.72 3.65 0.55 4.10 0.68 4.13 0.65 3.127* 

ดานความปลอดภัย 
18.การทําความสะอาดรถยนต
กอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี 

 
 

3.67 

 
 

0.81 

 
 

3.68 

 
 

0.83 

 
 

4.18 

 
 

0.83 

 
 

4.29 

 
 

0.89 

 
 

3.034* 
19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอน 
      การสงมอบใหลูกคา 

 
4.00 

 
0.89 

 
3.73 

 
0.70 

 
4.00 

 
0.93 

 
4.10 

 
0.82 

 
0.928 
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ตารางที่ 4.8  การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
       นําเขา ของลูกคา จําแนกตามอายุ (ตอ) 

 
ตํ่ากวา 20 ป 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 

40 ป 
 

รายการ 
 SD  SD  SD  SD 

 
F 

20. มีการรักษาความลับขอมูล 
      สวนตัวของลูกคา 

 
3.83 

 
0.98 

 
3.82 

 
0.73 

 
3.97 

 
0.85 

 
4.05 

 
0.76 

 
0.449 

รวม 3.83 0.54 3.74 0.50 4.05 0.65 4.14 0.60 2.383 
รวมทั้งหมด 3.89 0.43 3.69 0.45 4.01 0.41 4.04 0.43 3.581* 

 
*P ≥ 0.05  df1 = 3  df2 = 105  F = 2.68 
**P ≥ 0.01  df1 = 3  df2 = 105  F = 3.95 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 

 83

       จากตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคาที่มีอายุ
ตางกัน พบวา มีความคิดเห็น ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อ
พิจารณารายดานดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ)  ดานการตอบสนองความตองการ  และดานความสุภาพ  
       ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
       ดานความสามารถ  

       ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ  พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 
       นอกนั้นไมแตกตางกัน 
        ดานความเขาใจลูกคา   
        ลูกคาท่ีมีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 
1 รายการ คือ มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง  
       นอกนั้นไมแตกตางกัน 
        ดานความปลอดภยั 

       ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ 
คือ  การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี   

       นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 

        ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคูดวยวิธี ของ Least Significant Difference 
(LSD)  พบวา องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของ
ลูกคา ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคูดังนี้ 

       1.พนักงานมีความสามารถและทักษะในการแกไขตามรายการที่แจงซอม ลูกคาที่มีอาย ุ
20-30 ป มีความคิดเห็น แตกตางกับ ผูที่มีอายุ 31-40 ป และมากกวา 40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01  
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       2. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตอง ลูกคาที่มีอายุ 20-30 ป มีความคิดเห็น 

แตกตางกับ ผูที่มีอายุ 31-40 ป และมากกวา 40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
       3. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี  ลูกคาที่มีอายุ 20-30 ป 

มีความคิดเห็น แตกตางกับ ผูที่มีอายุ 31-40 ป และมากกวา 40 ป ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
       นําเขา ของลูกคา จําแนกตามระดับการศึกษา  

 
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี สูงกวา

ปริญญาตรี 
 

รายการ 
 SD  SD  SD 

 
F 

ความนาเชื่อถอืได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่ 
    กําหนด 

 
 

4.05 

 
 

0.84 

 
 

3.81 

 
 

0.89 

 
 

3.84 

 
 

0.89 

 
 

0.614 

2. การรับประกันการซอม 3.91 0.97 3.81 0.83 3.89 0.80 0.161 
3. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 3.95 0.84 4.01 0.86 3.79 0.91 0.501 
4. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 3.55 0.80 3.84 0.89 3.79 0.91 0.903 
5. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการ 
    ซอมเสร็จ 

 
4.00 

 
0.61 

 
4.18 

 
0.73 

 
4.37 

 
0.68 

 
1.392 

6.  ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนยบริการ 3.91 0.81 4.00 0.69 4.32 0.74 1.810 
รวม 3.89 0.54 3.94 0.46 3.94 0.46 0.265 

ดานการตอบสนองความตองการ 
7.  การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 

 
3.73 

 
0.88 

 
3.78 

 
0.88 

 
3.89 

 
0.80 

 
0.202 

8.  ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 3.86 0.94 3.64 0.86 3.95 0.91 1.139 
9.  ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการดูแล 
     รักษารถยนตชัดเจน 

 
3.91 

 
0.92 

 
3.73 

 
0.91 

 
4.32 

 
1.00 

 
2.938 

รวม 3.83 0.73 3.71 0.61 4.05 0.53 2.174 

ดานความสามารถ 
10. พนักงานมคีวามสามารถและทักษะ 
      ในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 

 
 

3.86 

 
 

0.77 

 
 

3.99 

 
 

0.86 

 
 

4.21 

 
 

0.78 

 
 

0.914 

11. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบ 
      ขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 

 
3.95 

 
0.84 

 
3.90 

 
0.90 

 
4.32 

 
0.82 

 
1.701 

รวม 3.90 0.75 3.94 0.81 4.26 0.71 1.389 

ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมบีุคลิกภาพที่เหมาะสม 

 
3.91 

 
0.86 

 
4.12 

 
0.89 

 
4.26 

 
0.93 

 
0.827 
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ตารางที่ 4.9  การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
       นําเขา ของลูกคา  จําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 

 
ตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี สูงกวา

ปริญญาตรี 
 

รายการ 
 SD  SD  SD 

 
F 

13. พนักงานรบัรถตอนรับและทักทาย 
      ลูกคาอยางสุภาพ 

 
3.73 

 
0.88 

 
3.90 

 
0.87 

 
3.89 

 
0.93 

 
0.315 

14. พนักงานมีการแสดงออกถึงการให 
      เกียรติลูกคา 

 
3.95 

 
0.84 

 
4.04 

 
0.87 

 
3.95 

 
0.97 

 
0.142 

รวม 3.86 0.55 4.01 0.64 4.03 0.61 0.582 

ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถ 
      ใชงานไดหลังซอมบํารุงทันที 

 
 

4.09 

 
 

0.81 

 
 

3.93 

 
 

0.89 

 
 

3.74 

 
 

0.80 

 
 

0.859 

16. พนักงานรบัฟงและทําความเขาใจกับ 
      ปญหารถยนตของทานอยางถ่ีถวน 

 
3.68 

 
0.89 

 
4.16 

 
0.88 

 
3.84 

 
0.76 

 
3.008 

17. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยาง 
      ถูกตอง 

 
3.73 

 
0.82 

 
4.16 

 
0.88 

 
4.21 

 
0.85 

 
2.357 

รวม 3.83 0.68 4.08 0.69 3.92 0.53 1.329 

ดานความปลอดภัย 
18. การทําความสะอาดรถยนตกอน 
      สงมอบโดยปลอดสารเคมี 

 
 

3.68 

 
 

0.78 

 
 

4.19 

 
 

0.87 

 
 

4.21 

 
 

0.91 

 
 

3.124* 
19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบ 
      ใหลูกคา 

 
3.95 

 
0.84 

 
3.93 

 
0.85 

 
4.21 

 
0.78 

 
0.860 

20. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัวของ 
      ลูกคา 

 
3.82 

 
0.73 

 
3.97 

 
0.81 

 
4.11 

 
0.80 

 
0.666 

รวม 3.81 0.57 4.02 0.64 4.17 0.47 1.842 

รวมท้ังหมด 3.85 0.51 3.95 0.46 4.07 0.32 1.188 
 

*P ≥ 0.05  df1 = 2  df2 = 105  F = 3.07 
**P ≥ 0.01  df1 = 2  df2 = 105  F = 4.79 
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       จากตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคาที่มีระดับ
การศึกษาตางกัน พบวา มีความคิดเห็น ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ        
เมื่อพิจารณารายดานดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ)  ดานการตอบสนองความตองการ ดานความสามารถ ดาน
ความสุภาพ และดานความเขาใจลูกคา   
       ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ     
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
       ดานความปลอดภยั 
       ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ตางกัน มีความคิดเห็น โดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี  
       นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
        ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคูดวยวิธี ของ Least Significant Difference 
(LSD)  พบวา องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของ
ลูกคา ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคูดังนี้ 

       1. การทําความสะอาดรถยนตกอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี ลูกคาที่มีระดับการศึกษา
ต่ํากวาปริญญาตรี มีความคิดเห็น แตกตางกับ ผูที่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี และสูงกวา 
ปริญญาตรี ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
         นําเขา ของลูกคา จําแนกตามอาชีพ  

 
ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน
บริษัท 

พอบาน/
แมบาน        

 
รายการ 

 SD  SD  SD  SD 

 
F 

ความนาเชื่อถือได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรง  
    ตามเวลาที่กําหนด 

 
 

4.00 

 
 

0.86 

 
 

3.63 

 
 

0.71 

 
 

3.88 

 
 

0.92 

 
 

3.71 

 
 

0.95 

 
 

0.662 
2. การรับประกันการซอม 4.00 0.91 3.81 0.75 3.80 0.89 3.71 0.48 0.384 
3. มีอะไหลพรอมที่จะให  
    บริการ 

 
3.88 

 
0.88 

 
3.75 

 
0.77 

 
4.08 

 
0.86 

 
3.71 

 
0.95 

 
0.982 

4. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนด 
    นัดหมาย 

 
4.12 

 
0.88 

 
3.63 

 
0.88 

 
3.63 

 
0.84 

 
4.00 

 
1.00 

 
2.164 

5. รถยนตสามารถใชงานไดดี 
    หลังจากการซอมเสร็จ 

 
4.04 

 
0.73 

 
4.19 

 
0.75 

 
4.17 

 
0.69 

 
4.31 

 
0.48 

 
1.693 

6. ความมีช่ือเสียงที่ดีของ 
    ศูนยบริการ 

 
4.04 

 
0.73 

 
4.06 

 
0.68 

 
4.08 

 
0.75 

 
3.97 

 
0.53 

 
1.572 

รวม 4.02 0.39 3.84 0.50 3.91 0.49 4.07 0.16 0.703 
ดานการตอบสนองความ
ตองการ 
7. การซอมรถยนตไดตาม 
    อาการที่ชํารุด 

 
 
 

4.20 

 
 
 

0.81 

 
 
 

3.88 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.60 

 
 
 

0.82 

 
 
 

3.71 

 
 
 

0.95 

 
 
 

3.073* 
8.ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 4.08 0.95 3.69 0.87 3.60 0.84 3.86 0.90 1.811 
9. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่อง 
    การดูแลรักษารถยนตชัดเจน 

 
4.00 

 
0.95 

 
3.69 

 
1.01 

 
3.80 

 
0.91 

 
4.43 

 
0.97 

 
1.283 

รวม 3.75 0.64 3.66 0.61 4.09 0.62 4.00 0.43 3.118* 
ดานความสามารถ 
10. พนักงานมีความสามารถ 
      และทักษะในการแกไขตาม 
      รายการที่แจงซอม 

 
 
 

3.96 

 
 
 

0.79 

 
 
 

4.13 

 
 
 

0.80 

 
 
 

3.93 

 
 
 

0.86 

 
 
 

4.43 

 
 
 

0.78 

 
 
 

0.885 
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ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
         นําเขา ของลูกคา จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 

 
ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน
บริษัท 

พอบาน/
แมบาน        

 
รายการ 

 SD  SD  SD  SD 

 
F 

11. พนักงานสามารถให 
      คําปรึกษา / ตอบขอสงสัย 
      เกี่ยวกับรถยนตได 

 
 

3.88 

 
 

0.88 

 
 

4.13 

 
 

0.95 

 
 

3.97 

 
 

0.88 

 
 

4.14 

 
 

0.90 

 
 

0.326 
รวม 3.92 0.71 4.12 0.80 3.95 0.82 4.28 0.80 0.591 

ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ 
      เหมาะสม 

 
 

4.12 

 
 

0.92 

 
 

4.25 

 
 

0.85 

 
 

4.05 

 
 

0.91 

 
 

4.14 

 
 

0.90 

 
 

0.216 
13. พนักงานรับรถตอนรับและ 
      ทักทายลูกคาอยางสุภาพ 

 
3.80 

 
0.86 

 
3.94 

 
0.77 

 
3.87 

 
0.91 

 
3.86 

 
1.06 

 
0.079 

14. พนักงานมีการแสดงออกถึง 
      การใหเกียรติลูกคา 

 
4.12 

 
0.92 

 
4.12 

 
0.88 

 
3.87 

 
0.85 

 
4.57 

 
0.78 

 
1.734 

รวม 4.01 0.66 4.10 0.59 3.92 0.62 4.19 0.50 0.634 
ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณีรถยนต 
      ไมสามารถใชงานไดหลัง 
       ซอมบํารุงทันที 

 
 
 

3.96 

 
 
 

0.88 

 
 
 

3.69 

 
 
 

0.87 

 
 
 

3.98 

 
 
 

0.85 

 
 
 

3.86 

 
 
 

0.90 

 
 
 

0.518 
16. พนักงานรับฟงและทําความ 
      เขาใจกับปญหารถยนตของ 
      ทานอยางถี่ถวน 

 
 

3.96 

 
 

0.93 

 
 

4.00 

 
 

0.81 

 
 

4.03 

 
 

0.90 

 
 

4.00 

 
 

0.81 

 
 

0.041 
17. มีการแนะนําการซอม 
      รถยนตอยางถูกตอง 

 
4.16 

 
0.85 

 
3.87 

 
0.80 

 
4.08 

 
0.92 

 
4.29 

 
0.75 

 
0.482 

รวม 4.02 0.65 3.85 0.58 4.03 0.70 4.04 0.62 0.320 
ดานความปลอดภัย 
18.การทําความสะอาดรถยนต 
 กอนสงมอบโดยปลอดสารเคมี 

 
 

4.20 

 
 

0.86 

 
 

3.88 

 
 

0.88 

 
 

4.10 

 
 

0.89 

 
 

4.14 

 
 

0.90 

 
 

0.451 
19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอน 
      การสงมอบใหลูกคา 

 
3.92 

 
0.86 

 
4.19 

 
0.83 

 
3.95 

 
0.85 

 
4.00 

 
0.81 

 
0.386 
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ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
         นําเขา ของลูกคา จําแนกตามอาชีพ (ตอ) 

 
ธุรกิจสวนตัว ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน
บริษัท 

พอบาน/
แมบาน        

 
รายการ 

 SD  SD  SD  SD 

 
F 

20. มีการรักษาความลับขอมูล 
      สวนตัวของลูกคา 

 
4.24 

 
0.77 

 
3.94 

 
0.68 

 
3.90 

 
0.81 

 
3.57 

 
0.78 

 
1.738 

รวม 4.12 0.63 4.00 0.55 3.98 0.63 3.90 0.53 0.371 
รวมทั้งหมด 4.03 0.37 3.94 0.49 3.91 0.48 4.08 0.30 0.597 

 
*P ≥ 0.05  df1 = 3  df2 = 105  F = 2.68 
**P ≥ 0.01  df1 = 3  df2 = 105  F = 3.95 
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       จากตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคาที่มีอาชีพ 
ตางกัน พบวา มีความคิดเห็น ในภาพรวม ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาราย
ดานดังนี้ 
        ความนาเช่ือถือได (บริการ)  ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ ดานความเขาใจ
ลูกคา  และดานความปลอดภัย 
       ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
       ดานการตอบสนองความตองการ 

       ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ  การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 
       นอกนั้นไมแตกตางกัน 
 
        ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคูดวยวิธี ของ Least Significant Difference 
(LSD)  พบวา องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของ
ลูกคา ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคูดังนี้ 

       1. การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด ลูกคาที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความคิดเห็น 
แตกตางกับ ผูที่มีอาชีพพนักงานบริษัท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
         นําเขา ของลูกคา จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

 
10,000  -  

20,000 บาท 

20,001  -  
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 บาท 

 
รายการ 

 SD  SD  SD 

 
F 

ความนาเชื่อถอืได (บริการ) 
1. การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลา 
    ที่กําหนด 

 
 

4.06 

 
 

0.87 

 
 

3.75 

 
 

0.91 

 
 

3.90 

 
 

0.85 

 
 
0.871 

2. การรับประกันการซอม 3.89 1.02 3.77 0.80 3.90 0.85 0.302 
3. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 3.78 0.87 4.25 0.81 3.71 0.83 5.179** 
4. รถยนตซอมเสร็จตามกําหนดนัดหมาย 3.39 0.69 3.85 0.89 3.83 0.90 2.047 
5. รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการ 
    ซอมเสร็จ 

 
3.94 

 
0.63 

 
4.33 

 
0.69 

 
4.10 

 
0.72 

 
2.487 

6. ความมีชื่อเสียงที่ดีของศูนยบริการ 3.89 0.75 4.04 0.71 4.10 0.75 0.493 
รวม 3.82 0.52 4.00 0.47 3.92 0.42 0.994 

ดานการตอบสนองความตองการ 
7.  การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 

 
3.61 

 
0.85 

 
3.73 

 
0.86 

 
3.93 

 
0.86 

 
1.042 

8.  ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 3.61 0.91 3.69 0.87 3.86 0.89 0.632 
9. ใหคําแนะนําลูกคาในเรื่องการดูแล 
    รักษารถยนตชัดเจน 

 
3.72 

 
0.89 

 
3.88 

 
0.93 

 
3.93 

 
0.99 

 
0.296 

รวม 3.64 0.70 3.76 0.59 3.90 0.63 1.175 

ดานความสามารถ 
10. พนักงานมคีวามสามารถและทักษะ 
      ในการแกไขตามรายการที่แจงซอม 

 
 

3.72 

 
 

0.75 

 
 

4.17 

 
 

0.88 

 
 

3.93 

 
 

0.77 

 
 

2.169 

11. พนักงานสามารถใหคําปรึกษา / ตอบ 
      ขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนตได 

 
3.89 

 
0.83 

 
4.10 

 
0.90 

 
3.88 

 
0.88 

 
0.826 

รวม 3.80 0.73 4.13 0.84 3.90 0.73 1.559 

ดานความสุภาพ 
12. พนักงานมบีุคลิกภาพที่เหมาะสม 

 
3.78 

 
0.87 

 
4.25 

 
0.88 

 
4.07 

 
0.89 

 
1.889 
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ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 
         นําเขา ของลูกคา  จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
10,000  -  

20,000 บาท 

20,001  -  
40,000 บาท 

มากกวา 
40,000 บาท 

 
รายการ 

 SD  SD  SD 

 
F 

13. พนักงานรบัรถตอนรับและทักทาย 
      ลูกคาอยางสุภาพ 

 
3.78 

 
0.87 

 
3.96 

 
0.92 

 
3.79 

 
0.84 

 
0.523 

14. พนักงานมีการแสดงออกถึงการให 
      เกียรติลูกคา 

 
3.72 

 
0.82 

 
4.02 

 
0.86 

 
4.12 

 
0.91 

 
1.294 

รวม 3.75 0.56 4.07 0.61 3.99 0.63 1.742 

ดานความเขาใจลูกคา 
15. มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใช 
      งานไดหลังซอมบํารุงทันที 

 
 

3.89 

 
 

0.83 

 
 

3.98 

 
 

0.86 

 
 

3.88 

 
 

0.88 

 
 

0.163 

16. พนักงานรบัฟงและทําความเขาใจกับ 
      ปญหารถยนตของทานอยางถ่ีถวน 

 
3.44 

 
0.78 

 
4.27 

 
0.81 

 
3.95 

 
0.88 

 
6.515** 

17. มีการแนะนําการซอมรถยนตอยาง 
      ถูกตอง 

 
3.72 

 
0.89 

 
4.17 

 
0.88 

 
4.14 

 
0.84 

 
1.870 

รวม 3.68 0.64 4.13 0.68 3.99 0.63 3.155* 

ดานความปลอดภัย 
18. การทําความสะอาดรถยนตกอน 
      สงมอบโดยปลอดสารเคมี 

 
 

3.67 

 
 

0.84 

 
 

4.23 

 
 

0.85 

 
 

4.12 

 
 

0.88 

 
 

2.789 

19. มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบ 
      ใหลูกคา 

 
3.83 

 
0.78 

 
4.08 

 
0.87 

 
3.93 

 
0.83 

 
0.708 

20. มีการรักษาความลับขอมูลสวนตัว 
      ของลูกคา 

 
3.67 

 
0.76 

 
4.02 

 
0.81 

 
4.02 

 
0.78 

 
1.510 

รวม 3.72 0.52 4.11 0.63 4.02 0.59 2.748 

รวมท้ังหมด 3.74 0.45 4.03 0.47 3.95 0.40 2.933 
*P ≥ 0.05  df1 = 2  df2 = 105  F = 3.07 
**P ≥ 0.01  df1 = 2  df2 = 105  F = 4.79 
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       จากตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับ
องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคา ที่มีรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกัน พบวา มีความคิดเห็น ในภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  
เมื่อพิจารณารายดานดังนี้ 
        ความนาเชื่อถือได (บริการ)   
        ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ 
       นอกนั้นไมแตกตางกัน 
        ดานการตอบสนองความตองการ ดานความสามารถ ดานความสุภาพ  และดานความ
ปลอดภัย        
        ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม และพิจารณาเปนรายขอ 
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
        ดานความเขาใจลูกคา   
        ลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน ตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทาน
อยางถ่ีถวน  
       นอกน้ันไมแตกตางกัน 
 
        ผลการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคูดวยวิธี ของ Least Significant Difference 
(LSD)  พบวา องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของ
ลูกคา ที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 เปนรายคูดังนี้ 

       1. มีอะไหลพรอมที่จะใหบริการ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 40,000 บาท 
มีความคิดเห็น แตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 -20,000 บาท และมากกวา 40,000 บาท 
ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  

       2. พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถี่ถวน ลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 -20,000 บาท มีความคิดเห็น แตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
20,000 -40,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และ แตกตางกับ ผูที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน มากกวา 40,000 บาท ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 


