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ยงยุทธ พิมพา : การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพบริการระหวางศูนยบริการ
รถยนตฮอนดากับศูนยบริการรถยนตบี-ควิก โดยการประยุกตใช SERVQUAL Model
กรณีศึกษา สาขาพระรามสี่ สาขาออนนุช และสาขาพัฒนาการ. อาจารยที่ปรึกษา :
ดร. ปาลีรัฐ  เลขะวัฒนะ, 80 หนา.

การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพบริการระหวางศูนยบริการฮอนดา
และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก โดยการประยุกตใช SERVQUAL Model มีวัตถุประสงคเพื่อ
เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูจริงของลูกคาที่มาใชบริการ โดยการประเมินคุณภาพ
บริการใน 8 มิติ ไดแก มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ มิติความนาเชื่อถือ มิติการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา มิติความเชื่อม่ัน มิติความเห็นอกเห็นใจ มิติมารยาท มิติ
ความเขาใจลูกคา มิติการสื่อสาร กลุมประชากรเปนผูลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการ
ฮอนดาสาขาพระรามสี่และสาขาออนนุช และลูกคาที่มาใชบริการ ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก
สาขาพระรามสี่ สาขาออนนุช และสาขาพัฒนาการ ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 270 คน แบงเปน ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการ
ฮอนดา จํานวน 120 คน ลูกคาที่ใชบริการของศูนยบริการรถยนต บี-ควิก จํานวน 150 คน
สถิติที่ใช ในการวิจัยไดแก สถิติเชิงพรรณนา Independent T-test และ Paired T-test ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05

ผลการวิจัยพบวา ลูกคาของศูนยบริการรถยนตฮอนดากับศูนยบริการรถยนตบี-ควิก มี
ความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่สูงแทบทุกดาน เหมือนกัน

ลูกคาของศูนยบริการรถยนตฮอนดาหลังจากรับบริการแลวมีความพึงพอใจโดยมีการ
รับรูที่ดีกวาความคาดหวังในหลายมิติยกเวนมิติความเชื่อม่ันที่การรับรูเทากับความคาดหวัง

ลูกคาของศูนยบริการบี-ควิก หลังจากรับบริการแลวก็มีความพึงพอใจโดยมีการรับรูที่
ดีกวาความคาดหวังในหลายมิติยกเวนมิติเก่ียวมารยาทที่การรับรูเทากับความคาดหวัง เม่ือนํา
การรับรูหลังรับบริการของลูกคาศูนยบริการรถยนตฮอนดาและศูนยบริการบี-ควิกมาเปรียบเทียบ
กันทางสถิติ การรับรูคุณภาพของการใหบริการทั้งสอง พบมีความแตกตางในมิติดานมารยาท
อยางมีนัยสําคัญ ซึ่งศูนยบริการฮอนดาจะมีการรับรูในดานมารยาทของการบริการดีกวาศูนยบริการ
บี-ควิก ดังนั้นการแกไข ศูนยบริการ บี-ควิกควรจัดอบรมการในดาน มารยาทใหกับพนักงานทั้งหมด
ทุกตําแหนงในศูนยบริการโดยเทาเทียมกัน  การอบรมจะตองเก่ียวกับเรื่องของการตอนรับมารยาท
ทั้งในสวนของภาษากาย ทาทาง และคําพูดที่สุภาพ
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The objective of the “Comparative Study of the Satisfaction of Service Quality
Between Honda Service Center Versus B-Quik Service Center, Using the Application of
SERVQUAL Model” is to compare the customer expectation of services quality with the
customer perception of service quality in 8 dimensions; tangible, assurance,
responsiveness, reliability, empathy, courtesy, understanding and communication.
Questionnaires were used for collecting data from 120 customers of Honda service
centers at Rama 4 branch and On-nuch branch, and from 150 customers of B-Quik
service centers at Rama 4 branch, On-nuch branch and Pattanakarn branch. Statistics
used for data analysis included descriptive statistic, independent t-test and paired t-test
at significance
level of 0.05.

It is found that the customers of Honda service centers and B-Quik service
centers have similarly high expectation of services quality. After receiving the service,
the customers of Honda service centers perceived service quality higher than expected
services in every dimension except the assurance dimension, which has the same
quality level between the expectation and perception results.

The customers of B-Quik service centers perceived services quality higher
than expected services in every dimension except the courtesy dimension, which has
the same quality level between the expectation and perception results.

The comparison of perceived quality services of both service centers shows
statistically significant difference in the courtesy dimension in the way that the
customers of Honda service centers perceived quality services in the courtesy
dimension higher than the customers of B-Quik service centers. Therefore, B-Quik
service center should have the company wide program for courtesy improvement. The
suggestions to improve the quality of services are staff training including technicians in
welcoming, courtesy, verbal language and body language.
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บทที่ 1
บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
ในปจจุบันอาจกลาวไดวารถยนตนับเปนปจจัยที่  5 ในการดําเนินชีวิต เพราะโลก

เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การเดินทางจึงเปนปจจัยที่สําคัญในการดําเนินชีวิตและการทํางาน
ดังเราจะเห็นไดจากอัตราการเติบโตของยอดการผลิตและการขายรถยนตที่เพิ่มมากขึ้นทุกๆ ป
ซึ่งผูผลิตรถยนตไดพยายามเสนอผลิตภัณฑที่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคทั้งในดาน
เทคโนโลยียานยนต ความสะดวกสบายในการขับขี่ ความประหยัดน้ํามัน และระบบความปลอดภัย
ทําใหมีการนําเสนอรถยนตรุนใหมๆ เขาสูตลาดอยูเสมอ และจากแนวโนมความตองการรถยนต
ที่เพิ่มขึ้นอยางรวดเร็วทําใหบริษัท

ผูผลิตรถยนตจากตางประเทศเขามาดําเนินธุรกิจดานการผลิต ดานการจําหนาย และ
ดานศูนยบริการซอมรถยนตในประเทศไทยจํานวนมาก สงผลใหอุตสาหกรรมรถยนต ในประเทศ
ไทย มีการเจริญเติบโตสูงขึ้นอยางตอเนื่อง โดยบริษัทที่เขามาเปดดําเนินการนั้นจะเขามาเปด
ศูนยจําหนายและศูนยบริการรถยนตเพื่อดําเนินกิจการจําหนายและการบริการซอมรถยนต โดย
บริษัทผูผลิตรถยนตเหลานี้จะทําการแตงต้ังตัวแทนจําหนายภายใตย่ีหอของตน ในการจัด
จําหนายและใหบริการซอมผานศูนยบริการมาตรฐานแกลูกคาในเขตพื้นที่ตางๆ ดวยเหตุนี้
ศูนยบริการรถยนต จึงเปนสถานที่ ที่สําคัญในการดูแลบํารุงรักษารถยนตใหอยูในสภาพที่พรอม
ใชงานอยูเสมอ การขยายตัวของศูนยบริการรถยนต มีการเพิ่มขึ้นตามจํานวนรถยนตที่เพิ่มขึ้น
เชนกัน

ศูนยบริการรถยนตเปนธุรกิจในการใหบริการประเภทหนึ่ง การใหบริการที่ดีจะทําให
ธุรกิจสามารถอยูรอดไดในสภาพที่การแขงขันรุนแรง เชน ปจจุบันการบริการที่มีคุณภาพจะตอง
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการเพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจหลังจากไดรับ
บริการไปแลว ดังนั้นสิ่งสําคัญของการใหบริการของศูนยบริการรถยนต คือ สามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการไดต้ังแตรับรถยนต จนกระทั่งผูใชบริการนํารถยนตไปใชแลวมี
ความพึงพอใจในการบริการที่สามารถจับตองได เชน เครื่องมือที่ใชในการใหบริการรวมทั้ง
อะไหลที่ดีไดมาตรฐาน และความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองได เชน ความรวดเร็ว และความ
สุภาพออนโยน และสิ่งที่สําคัญไปกวานั้นจะตองสรางความไววางใจใหเกิดขึ้นในใจผูรับบริการ
อีกดวย

เนื่องจากรถยนตมีมูลคาที่สูงทั้งมูลคาที่เปนตัวเงิน หรือมูลคาทางจิตใจของผูเปน
เจาของจากการแขงขันดานธุรกิจศูนยบริการรถยนตที่มี อยางไรก็ตามปจจัยที่กลาวมาขางตน
ไมใชเปนปจจัยสําคัญประการเดียวที่มีผลตอการเลือกศูนยบริการรถยนต แตยังมีอีกหลาย
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เหตุผลที่ผูบริโภคนํามาใชในการตัดสินใจ เลือกนํารถเขาศูนยบริการรถยนต ซึ่งพบวาใน
กรุงเทพมหานคร มีศูนยบริการรถยนตเกิดขึ้นมากมาย ทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรม
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนประโยชนตอผูประกอบการหรือ
ผูสนใจอ่ืนๆ นําไปวางแผนปรับปรุงพัฒนาศูนยบริการรถยนต ใหมีประสิทธิภาพสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตไดตามหรือเกินความคาดหวัง เรื่องคุณภาพในการ
บริการจึงเปนเรื่องที่เก่ียวของกับความพึงพอใจของลูกคาโดยตรงและนับ เปนเรื่องที่มีความสําคัญ
ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการโดยใชสถานที่ ศูนยบริการที่เปน
ตัวแทน รถยนต ฮอนดา ต้ังอยูบนถนนพระรามที่สี่ และซอยออนนุช กับศูนยบริการรถยนตบี-ควิก
ที่ต้ังอยูบนถนนพระรามที่สี่ ซอยออนนุชและถนนพัฒนาการ ซึ่งทั้งต้ังอยูใกลกัน เปนสถานที่ศึกษา
และเปรียบเทียบ

วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนตฮอนดาและศูนยบริการ

บี-ควิก วาระดับในความพึงพอใจอยูในระดับใด
2. นาํผลที่ไดไปเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพศูนยบริการเพื่อยกระดับการบริการที่

ดีตอไปแบบย่ังยืน

ขอบเขตของการศึกษา
งานวิจัยนี้มุงศึกษาปจจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ศูนยบริการรถยนต ฮอนดาและ ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก โดยการประยุกตใช SERVQUAL
Model งานวิจัยนี้ จะศึกษากลุมประชากรคือคนที่มาใชบริการของ ศูนยบริการ ฮอนดา สาขา
พระรามสี่ และสาขาซอยออนนุชกับศูนยบริการรถยนต บี-ควิก สาขาพระรามสี่ สาขา ซอยออน
นุชและสาขาถนนพัฒนาการ

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
ผลที่ไดจากการทําวิจัยทําใหไดรับทราบถึงความตองการที่แทจริงของผูใชรถยนต

สามารถนําการวิจัยไปปรับปรุงคุณภาพการบริการของศูนยบริการใหดีย่ิงขึ้น

นิยามศัพทเฉพาะ
1. การบริการ หมายถึง การบริการตางๆ ที่ศูนยบริการรถยนตจัดเตรียมไวใหสําหรับ

รองรับความตองการของลูกคา ไดแกการบริการงานซอมและการใหบริการดานอะไหล
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2. ราคา หมายถึง คาตอบแทนที่อยูในรูปของตัวเงินที่ลูกคาจะตองจายใหกับศูนย
บริการรถยนต หลังจากไดรับบริการตางๆ ที่ตองการจากทางศูนยบริการรถยนตเรียบรอยแลว
ประกอบดวย ราคาอะไหลและราคาคาแรงในการใหบริการ

3. ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ที่ต้ังของศูนยบริการรถยนต ประกอบดวยที่ต้ัง
ที่สะดวกในการใชบริการ ชวงวันและเวลาที่เปดใหบริการมีความเหมาะสม การจัดใหมีบริการ
นอกสถานที่ตางๆ การติดตอสื่อสารกับลูกคาไดสะดวกเพื่อใหลูกคาสามารถเขาถึงการบริการได
งาย

4. การสงเสริมการตลาด หมายถึง การติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขาย
(ศูนยบริการรถยนต กับลูกคาหรือผูใชบริการ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ซึ่งไดแก
การสะสมคะแนนการเขาใชบริการ การลดราคาในโอกาสตางๆ การสมัครสมาชิกแลวไดสิทธิพิเศษ

5. บุคลากร หมายถึง คุณลักษณะของเจาหนาที่หรือพนักงานที่ใหบริการภายใน
ศูนยบริการรถยนตไดแกพนักงานรับรถ พนักงานชาง พนักงานเก็บเงิน พนักงานลูกคาสัมพันธ
ประกอบดวย ความมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ความเอาใจใสรับฟงปญหาจากลูกคา ความรู
ความสามารถของพนักงานที่ใหบริการ การชี้แจงรายการซอมอยางชัดเจน ความพรอมและ
ความรวดเร็วในการใหบริการงานซอม การประเมินคาใชจายกอนซอมไดใกลเคียงกับความเปน
จริง การแจงกําหนดวันและเวลารับรถ การชี้แจงลวงหนากรณีมีการเปลี่ยนแปลงคาใชจาย

6 ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอมภายในศูนยบริการรถยนตประกอบ
ดวย ศูนยบริการมีเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัยไดมาตรฐาน การจัดศูนยบริการเปนระเบียบ
เรียบรอย มีสิ่งอํานวยความสะดวกในหองพักสําหรับลูกคา ขนาดพื้นที่ของศูนยบริการมีเพียงพอ
ตอการใหบริการ

7. กระบวนการใหบริการ หมายถึง ขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการที่จะตองมีการ
แจงใหกับลูกคาทราบถึงขั้นตอนตางๆ ระหวางซอมที่ศูนยบริการรถยนต ประกอบดวย ดานการ
นัดหมาย ดานการเตรียมการ ดานการตอนรับ ดานการซอม ดานกอนการ สงมอบ ดานการสงมอบ

8. การนัดหมาย หมายถึง ขั้นตอนแรกในการเริ่มตนงานของกระบวนการใหบริการ
ในศูนยบริการรถยนต เม่ือลูกคาโทรศัพทเขามาแจงความประสงคการนํารถเขาศูนยบริการ
พนักงานที่ปรึกษาดานบริการจะสอบถามรายละเอียดตางๆ เก่ียวกับอาการแจงซอมรายละเอียด
เก่ียวกับตัวรถและวันเวลาที่ลูกคาตองการนํารถเขาซอมโดยลูกคาสามารถเลือกเวลา นัดหมาย
ไดตามความสะดวก ทั้งนี้เพื่อศูนยบริการจะไดเตรียมการลวงหนากอนที่ลูกคาจะนํารถเขามา
ซอมในศูนยบริการซึ่งจะทําใหการซอมเสร็จรวดเร็วตามเวลาที่นัดหมาย

9. การเตรียมการ หมายถึง การเตรียมความพรอมของการทํางานกอนที่ลูกคาจะนํา
รถ เขาศูนยบริการซึ่งเปนขั้นตอนที่ตอเนื่องจากการนัดหมาย เม่ือพนักงานที่ปรึกษาดานบริการ
ไดรายละเอียดตางๆ ของลูกคาแลวก็จะไปเปดดูประวัติการซอม จัดตารางงานซอมในวันเวลาที่
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ลูกคานัดหมายไว และสงเอกสารไปยังแผนกอะไหลเพื่อจัดเตรียมอะไหลลวงหนา และจัดเตรียม
สงเอกสารการนัดหมายอีกสวนหนึ่งไปใหหัวหนาชางเพื่อจัดเตรียมชางรับผิดชอบงานซอม

10. การตอนรับ หมายถึง การตอนรับของพนักงานที่ปรึกษาดานบริการเม่ือลูกคา
นํารถเขาศูนยบริการตามวันเวลาที่นัดหมายไว พนักงานที่ปรึกษาดานบริการจะออกไปตอนรับ
พรอมกับทบทวนการแจงซอมที่ลูกคาแจงไว ทําการตรวจสภาพรถรวมกับลูกคา ประเมินราคา
คาแรงและ คาอะไหล ระยะเวลาที่ใชในการซอม พรอมกับเชิญลูกคานั่งรอในหองรับรองลูกคา

11. การซอม หมายถึง ขั้นตอนงานซอมเริ่มต้ังแต พนักงานที่ปรึกษาดานบริการ สง
รถยนตใหหัวหนาชางเพื่อวิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นกับรถยนตของลูกคาอยางถูกตองกอนจาย
งานซอมใหชางที่รับผิดชอบดําเนินการซอมตามอาการที่แจงโดยมีหัวหนาชางเปนผูควบคุมดูแล
งานซอมและกําหนดระยะเวลาใหแลวเสร็จกอนเวลาที่นัดหมายไวกับลูกคารวมทั้งตรวจสอบ
งานซอมวาไดซอมครบถวนตามรายการที่แจงหรือไม และการขับรถทดสอบกอนสงรถยนตไป
ยังแผนกลางทําความสะอาดตอไป

12. กอนการสงมอบ หมายถึง ขั้นตอนพนักงานที่ปรึกษาดานบริการนํารถยนตที่
ไดรับการทําความสะอาดแลวมาตรวจสอบคุณภาพงานซอม ตรวจความเรียบรอยรอบตัวรถ
เตรียมอะไหลเกาคืนลูกคา เตรียมเอกสารตางๆ และสรุปรายการคาใชจาย

13. การสงมอบ หมายถึง ขั้นตอนพนักงานที่ปรึกษาดานบริการแจงลูกคาใหทราบ
ถึง งานซอมที่ดําเนินการเสร็จแลว เม่ือลูกคามารับรถจึงอธิบายรายการที่ไดซอม รายการอะไหล
ที่เปลี่ยน ความสะอาดเรียบรอยของรถยนต สรุปคาใชจายใหลูกคาทราบพรอมกับเชิญลูกคา ไป
ชําระเงิน

แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน

ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน

รายละเอยีด พฤศจิกายน
2557

ธันวาคม
2557

มกราคม
2558

กุมภาพันธ
2558

ศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
ศึกษาขอมูลศูนยบริการในปจจุบัน
จัดทําแบบสอบถามและเก็บตัวอยาง
วิเคราะหและสรุปผล



บทที่  2
แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการระหวาง
ศูนยบริการ ฮอนดา และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก โดยการประยุกตใช SERVQUAL Model ผูวิจัย
ไดทบทวนทฤษฎี แนวคิด และผลวิจัยที่เก่ียวของเพื่อใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาซึ่งสามารถ
แบงหัวขอ ไดดังตอไปนี้

แนวคิดเร่ืองการบริการ (Service)
คํานิยามของการบริการ อดุลย จาตุรงคกุล; ดุลยา จารงคกุล; และพิมพเดือน จาตุรงคกุล

(2545 : 4) สรุปวา การบริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอ่ืน
แมวากระบวนการอาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งที่มองไมเห็น จับตองไมได
และไมสามารถครอบครองได หรือการบริการก็เปนสิ่งที่มองไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถ
ครอบครองได การบริการเปนกิจกรรมที่สรางคุณคาและจัดหาคุณประโยชน

คอทเลอร (Kotler. 1994) ใหความหมายการบริการไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
หรือประโยชน ที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหอีกฝายหนึ่ง เปนสิ่งที่ไมอาจจับตองได และไมสามารถ
ถือครองได มีลักษณะที่สําคัญ คือ การบริการเปนสิ่งที่สามารถสัมผัสได การบริการตางจาก
ผลิตภัณฑตรงที่เปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได แตแสดงออกมาในรูปของผลงานที่เกิดขึ้น
ภายหลังรับบริการ ลูกคาไมสามารถประเมินคุณภาพจากการนับ วัดหรือทดสอบ การบริการ
เปนสิ่งที่แยกสวนมาจากผูใหบริการไมได คือผูใหบริการและผูบริการตางมีผลตอการบริการ การ
บริการมีความหลากหลาย ลักษณะของการใหบริการมีความ หลากหลายในตัวเอง สิ่งที่ผูบริการ
ตองการใหอาจไมตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการที่จะไดรับ เนื่องจากเกิดการรับรูหรือ
การเขาใจไมตรงกัน การบริการไมสามารถเก็บกักไวได การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถเก็บไวใช
ที่หลังได เนื่องจากการบริการเปนทั้งการผลิตและบริโภคในขณะเดียวกัน จึงไมสามารถผลิตไว
ลวงหนาและจําหนายภายหลังได

คอทเลอร (Kotler. 2000) ภาพลักษณเปนองครวมของความเชื่อ ความคิด และความ
ประทับใจที่บุคคลมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระทํา ที่คนเรามีตอสิ่งนั้น จะมีความ
เก่ียวพันอยางมาก กับภาพลักษณ สินคา และการบริการ ตางก็เปนผลิตภัณฑ ซึ่งเปนหนึ่งใน
สวนประสมทาง การตลาด (Marketing Mix) ของบริษัทโดยทั่วไปแลว สินคาจะหมายถึงวัตถุ
สิ่งประดิษฐ หรือสิ่งของ ในขณะที่บริการจะหมายถึงการกระทํา ความพยายาม หรือการ
แสดงออก จะเห็นไดวาสินคาและบริการนั้นมีความแตกตางกัน โดยเฉพาะในเรื่องของการสัมผัส
จับตองได จึงทําใหการบริหารและการวางแผนการตลาดนั้นมีความแตกตางกันออกไป
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สรุปไดวา การบริการเปนกิจกรรม หรือคุณประโยชนที่องคกรหนึ่งเสนอใหกับบุคคล
หรือกลุมบุคคลอ่ืน ๆ โดยสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได และผูรับไมมีสิทธิ์เปน
เจาของ การให คํานิยามสําหรับการบริการนั้นเปนสิ่งซึ่งปฏิบัติใหสมบูรณไดยากมาก เนื่องจาก
ธุรกิจบริการแตละประเภทตางก็มีธรรมชาตีที่แตกตางกันออกไป ซึ่งไมมี คํานิยามใดสามารถ
ครอบคลุมความหลากหลายเหลานั้นไดหมด อยางไรก็ตาม หากสังเกตจากตัวอยางคํานิยาม
ขางตน จะสามารถเห็นถึงลักษณะโดยรวมที่เปนสากลของธุรกิจบริการ อันเปนลักษณะที่สราง
ใหการบริการมีความแปลกไปจากสินคานั่นเอง

แนวคิดเร่ืองคุณภาพของการบริการ
คุณภาพบริการ เปนขอวินิจฉัยเก่ียวกับความรูสึกที่มีตอสินคาหรือบริการ โดยขึ้นอยู

กับเหตุผลคุณลักษณะในการประเมิน ความเชื่อม่ันและทัศนคติของผูประเมิน การตัดสินของ
ลูกคาจากการรับรูในบริการ เปนผลของการประเมินของลูกคา ซึ่งจะเปรียบเทียบการรับรูใน
บริการนั้นกับที่คาดหวังไว เปนลักษณะของแนวความคิดที่มีการมองถึงความเขาใจวาลูกคาคิด
อยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญของการบริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผล
โดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธกันอยู 3 แนวความคิด ประกอบดวยความพึง
พอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา ไดตรงตามที่ลูกคาคามหวัง คุณภาพบริการ
เปนสิ่งที่ผูใหบริการสงมอบใหแกลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันผูใหบริการไมสามารถ
วัดในคุณภาพของบริการนั้นๆ ได ลูกคาจะประเมินการบริการที่ไดรับจากการรับรูจริงในการใช
บริการ วาตรงกับความตองการ ความคาดหวังและความคุมคาหรือไม ซึ่งเม่ือการบริการนั้นเปน
ดังที่คาดหวัง หรือเกินกวาที่คาดหวังซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภักดี
แสดงวาการบริการนั้นมีคุณภาพ (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1990)

คุณภาพในการใหบริการนั้นเกิดจากประสบการณตรง ที่เกิดจากการประเมินโดย
ลูกคา ซึ่งแตกตางจากเรื่องคุณภาพของผลิตภัณฑ คุณภาพการบริการนั้นไมสามารถควบคุม
โดยวิธีทางวิทยาศาสตรหรือการต้ังเปนมาตรฐาน โดยธรรมชาติของ การบริการจะเปนเรื่องของ
การกระทํามากกวาเรื่องเปาหมาย การใหบริการนั้นมีปฏิสัมพันธที่หลากหลายระหวางลูกคาและ
ผูใหบริการ ดังนั้นอุตสาหกรรมการบริการจะตองใหความสําคัญทั้งในดานความแตกตางและ
อยางเดียว การสรางความแตกตางในเรื่องของการใหบริการ กระบวนการและสิ่งอํานวยความ
สะดวก ก็เปนสิ่งที่ควรพิจารณาเชนเดียวกัน

กาวิน (Garvin. 1988) ทําการวัดคุณภาพโดยการวัดจากความผิดพลาดภายในและ
ภายนอก คํานิยามเหลานี้ อาจถูกแปลความหมายไปในดานอุตสาหกรรมการผลิต คุณภาพของ
สินคาจะถูกชี้วัดจากความคงทน ขอบกพรอง ความนาเชื่อถือเปนตน และยากที่จะนําไปใชใน
อุตสาหกรรมการบริการประเด็นที่เก่ียวของกับเรื่องคุณภาพจะมุงเนนไปยงความตองการของ
ลูกคาและสิ่งที่ผูใหบริการสามารถตอบสนองความคดหวังของลูกคาได ไดนิยามคุณภาพการ
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บริการวาเปนการตัดสินใจในระดับสากลหรือทัศนคติ ที่เก่ียวของกับความเปนเลิศโดยรวมหรือ
ความเปนเลิศทางดานการบริการ วิธีหนึ่งที่จะประเมินคุณภาพ ของการบริการจากมุมมองของ
ลูกคาโดยการใชคือ ชองวางระหวางความ คาดหวังและผลของการดําเนินงาน

ลิวอิสและบูม (Lewis; and Bloom. 1983) ไดใหความหมายวาคุณภาพการบริการ
คือ การวัดระดับของการบริการที่สงมอบใหลูกคาตรงตามความคาดหวังของลูกคาหรือไม การ
สงมอบคุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาอยางเสมอตนเสมอ
ปลาย

กรอนรูน (Gronroos. 1990) ไดนิยามวาคุณภาพบริการ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค เปน
สิ่งที่ลูกคาสามารถรับรูไดและคุณภาพจําแนกตามหนาที่เปนสิ่งที่เก่ียวกับวิธีการของพนักงาน
หรือผูใหบริการ ซึ่งเปนคุณภาพที่เกิดจากการใชบริการของมนุษยโดยตรง

เดวิท การวิน (David Garvin. 1988) ไดใหความหมายของคุณภาพ ไววา คุณภาพ
เปนสิ่งที่ไมอาจประนีประนอมได เม่ือขอกําหนดตกลงไวอยางไร ตองเปนไปอยางนั้นไมมีการ
เปลี่ยนแปลง เปนตัวแปรที่มีความเที่ยงตรง แนนอน สามารถวัดได มองที่มีลูกคาเปนฐานที่ต้ัง
โดยมุงไปที่ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา ตองเปนไปตามขอกําหนดที่ไดวางไว ซึ่งมีอิทธิพล
จากเรื่อง ผลิตภาพ และตนทุน คุณภาพมีฐานมาจากความมีคุณคา โดยคํานึงถึงความเหมาะสม
ระหวางสิ่งที่ไดรับกับราคาที่จายไป

พาราซัวราแมน ซินเทม; และเบอรรี่ (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1985)
กลาววาคุณภาพบริการเปนผลลัพธที่เกิดขึ้นระหวางการรับรู  (Perceived) และ ความคาดหวัง
(Expected) ของผูใชบริการ เพราะบริการนั้นไมสามารถจับตองได (Intangibles) ทําใหการ
ประเมินคุณภาพบริการยากกวาคุณภาพสินคา การประเมินคุณภาพบริการเกิดขึ้นระหวางการ
สงมอบบริการ และผลลัพธของการบริการ ซึ่งคุณภาพบริการในการรับรูของลูกคา มาจาก
กระบวนการประเมินของลูกคา โดยการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการสงมอบบริการกับความ
คาดหวังของลูกคา

แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลในการคนหา (Searching) การซื้อ

(Purchasing) การใช (Using) การประเมิน (Evaluating) และการดําเนินการ (Disposing)
เก่ียวกับสินคาหรือบริการโดยคาดหวังสิ่งเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของตนได
(Shiffman Leon G; Kanuk; Leslie Lazr. 1991)

ฉัตยาพร เสมอใจ; และมัทนียา สมมิ (2546 : 20) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง
กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซื้อ การใช และการประเมินผล การใชสินคาหรือ
บริการของบุคคล ซึ่งจะมีความสําคัญตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต
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ธงชัย สันติวงษ (2546 : 27) พฤติกรรมผูบริโภค กลาววา กระบวนการตัดสินใจที่มี
มาอยูกอนแลว (Precede) เปนลักษณะทางพฤติกรรมของผูบริโภคที่วา ในขณะใดขณะหนึ่งที่
ผูบริโภคซื้อสินคาเขาจะมีขบวนการทางจิตวิทยาและสังคมวิทยาตางๆ ที่มีสวนสรางสมและ
ขัดเกลาทัศนคติและคานิยมของเขาอยูกอนแลวซึ่งสิ่งที่มีมากอนเหลานั้นมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อ

ฉัตรยาพร เสมอใจ (2547 : 156-159) กลาววา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ลูกคา จะทําใหเราทราบวาควรจะทําการพัฒนา หรือ ปรับปรุง แกไข และหาทางปองกันปญหา
ตางๆ ที่จะกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดขึ้นได เพื่อลดความรูสึกไมพึงพอใจใหนอย
ที่สุดและเพิ่มความพึงพอใจสูงสุด

พฤติกรรมผูบริโภค เปนเรื่องที่เ ก่ียวกับบุคคลแตละคนกลุมคนหรือองคกรและ
กระบวนการที่ใชในการเลือกเฟนการสรางความม่ันใจการใชและการกําจัดผลิตภัณฑบริการ
ประสบการณหรือแนวความคิดเพื่อสนองความตองและความพึงพอใจของตนตลอดจน
ผลกระทบของกระบวนการดังกลาวที่มีตอผูบริโภคและสังคม (Hawkins; Best and Coney.
2001 : 7)

จากความหมายดังกลาวขางตนเราอาจสรุปถึงลักษณะสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภค
ไดดังนี้

1. พฤติกรรมผูบริโภคมีความแปรเปลี่ยนเนื่องจากเปนการกระทําของมนุษยที่ไดรับ
อิทธิพลจากสิ่งที่ไมมีความคงที่

2. พฤติกรรมผูบริโภคเก่ียวของกับการมีปฏิสัมพันธกันระหวางความรูสึกนึกคิด การกระทํา
ของตัวผูบริโภคเองกับภาวะแวดลอมภายนอก

3. พฤติกรรมผูบริโภคเก่ียวของกับการแลกเปลี่ยน กลาวคือ มีการแลกเปลี่ยนบางสิ่ง
ที่มีคาระหวางมนุษยดวยกันซึ่งอาจจะแลกโดยการซื้อดวยเงินและสิ่งอ่ืนๆ เพื่อใหไดมาซึ่ง
ผลิตภัณฑ บริการ ความคิดหรือประสบการณตางๆ และกอใหเกิดความพอใจระหวางผูแลก
เปลี่ยนทั้งสองฝาย

4. พฤติกรรมผูบริโภคเก่ียวของกับกระบวนการไดมา (Acquiring) การบริโภค (Consuming)
และการกําจัดทิ้ง (Disposing) ซึ่งผลิตภัณฑบริการความคิดและประสบการณตางๆ จะเห็นวา
พฤติกรรมผูบริโภคเก่ียวของกับ 3 ชวงเวลา ไดแก ชวงเวลาการคนหาและทําการซื้อเพื่อให
ไดมาชวงของการใชหรือการบริโภค และชวงเลิกใชและกําจัดทิ้ง

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior)
ในการวิเคราะหเพื่อทําความเขาใจผูบริโภคเครื่องมือที่สําคัญที่สุด คือ การวิจัย

ผูบริโภค ชวยใหนักการตลาดทราบถึงพฤติกรรม ซึ่งประกอบดวยคําถาม 6Ws และ 1H และ
คําตอบ 7Os ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; สมชาย หิรัญกิตติ; และชวลิต ประภวานนท. 2538 : 10)
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1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the Target Market?) เปนคําถามเพื่อทราบ
ถึงลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดาน ประชากรศาสตร ดานภูมิศาสตร ดานจิตวิทยา
หรือจิตวิเคราะหและดานพฤติกรรมศาสตร

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (Who Does the Consumer Buy?) เปนสิ่งที่นักการตลาดตอง
ทราบ สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) จากผลิตภัณฑ

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why Does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพื่อทราบ
วัตถุประสงคการซื้อ (Objects) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความตองการดานรางกายและดาน
จิตวิทยาเพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ ปจจัยภายใน ปจจัยทางสังคม
และวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who Participates in the Buying?) เพื่อทราบ
บทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย ผูริเริ่ม
ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซื้อ และผูใช

5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When Does the Consumer Buy?) เพื่อใหทราบถึงโอกาสใน
การซื้อ (Occasions) เปนชวงของโอกาสพิเศษ เชน โปรโมชั่นในชวงปใหม ใหสวนลดลูกคาที่
นํารถมาใชบริการ

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where Does the Consumer Buy?) ใหทราบชองทางหรือ
แหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How Does the Consumer Buy?) เพื่อทราบขั้นตอนในการ
ตัดสินซื้อ (Operation) ประกอบไปดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทาง
เลือกการตัดสินใจซื้อและความรูสึกภายหลังการซื้อ

โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ

และบริการโดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุน
ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิต
หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนไดความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ
ของผูซื้อแลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) โมเดลนี้เรียกวา S-R

1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองภายในรางกายและภายนอก
นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ
สิ่งกระตุนถือเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying Motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดาน
เหตุผลและใชเหตุจูงใจใหซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ไดสิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน
คือ
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1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) ซึ่งประกอบดวย Marketing
Mix หรือสวนประสมทางการตลาด (4P’s) ประกอบดวย

- สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน การตกแตงอาหารใหสวยงามนา
รับประทานเพื่อกระตุนความตองการ

- สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ
โดยพิจารณาจากลูกคาเปาหมาย

- สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Place) เชน จําหนายผลิตภัณฑ
ใหทั่วถึง เพื่อใหสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ

- สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอ
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม

1.2 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่
อยูภายนอกองคการ ซึ่งประกอบการควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ ไดแก

- สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล

- สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีการติดตอสื่อสาร
การซื้อสินคาผานทางอินเตอรเน็ต

- สิ่งกระตุนทางดานกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมาย
เพิ่ม หรือ ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ

- สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนมธรรมเนียม ประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิด (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อเปรียบเทียบ
เสมือนกลองดํา (Black Box) ซึ่งผูผลิตหรือผูชายไมสามารถทราบไดจึงตองพยายามคนหาความ
รูสึกนึกคิดของผูซื้อซึ่งความรูสึกนึกคิดนี้จะไดรับอิทธิพลมาจากลักษณะของผูซื้อและ
กระบวนการตัดสินใจซื้อ

2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer Characteristic) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา

2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Decision Process) ประกอบดวยขั้นตอน
คือ การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ

3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) หรือ การตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นตางๆ ดังนี้
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3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) จะเลือกคุณภาพดี เปนที่นิยมการได
รับขอมูลจากการ Promotion

3.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) ตราสินคา ซึ่งจะรูจักโดยการ Promotion
และลูกคาเกา (User)

3.3 การเลือกผูขาย (Dealer Choice) เปนการพิจารณาวาสินคาผลิตจากที่ใด ใคร
เปนผูจําหนาย

3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Choice)
 3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) ซึ่งขึ้นอยูกับราคาของสิ้นคา

เปนตัวเรา (ศิริวรรณ เสรีรัตน; สมชาย หิรัญกิตติ; และชวลิต ประภวานนท. 2538 : 35-38)

แนวคิดความคาดหวังของลูกคา
ความคาดหวังของผูรับบริการ กลาว ไดวาเปนการคาดการณลวงหนาของผูรับบริการ

เก่ียวกับการบริการที่เขาจะไดรับเม่ือเขาไปใชบริการ ผูวิจัยขอเสนอวา ความคาดหวังในเรื่อง
คุณภาพในการใหบริการนี้ มีระดับที่แตกตางกันออกไปโดยยึดเอาเกณฑการพิจารณาความพึง
พอใจที่ไดรับจากการบริการไดกลาวคือในระดับตน หากผูรับบริการไมพึงพอใจ จะแสดงใหเห็น
วาคุณภาพในการใหบริการมีนอยในระดับที่สอง หากผูรับบริการมีความพึงพอใจ แสดงวา มี
คุณภาพในการใหบริการ และในระดับที่สาม หากผูรับบริการมีความประทับใจ ยอมแสดงวา
การใหบริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบริการสูงความคาดหวังเปนแนวคิดสําคัญ
ที่ไดรับการนํามาใชสําหรับการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค และคุณภาพการใหบริการ พารา
สุรามาน; เซียทแฮม; และแบรี่ (Parasuraman; Zetthaml; and Berry. 1985) ซึ่งไดเสนอตัว
แบบ SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการจากความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอ
บริการที่เขาไดรับ โดยเสนอความเห็นไววา

ความคาดหวัง ความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภคโดยความคาดหวังของ
บริการนี้ไมไดนําเสนอถึงการคาดการณวาผูใหบริการอาจจะใหบริการอยางไร แตเปนเรื่องที่
พิจารณาวา ผูใหบริการควรใหบริการอะไรมากกวา กลาวโดยสรุปแลวความคาดหวังของ
ผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความตองการของผูรับบริการที่จะไดรับบริการจากหนวยงาน
หรือองคการที่ทําหนาที่ในการใหบริการโดยความคาดหวังของผูรับบริการนี้ยอมมีระดับที่
แตกตางกันไป มากบางนอยบาง ขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการ เชน ความตองการสวนบุคคล
การไดรับคําบอกเลา ประสบการณที่ผานมา เปนตน

ความคาดหวังของผูรับบริการนี้ หากไดรับการตอบสนองหรือไดรับบริการที่ตรงตาม
คาดหวังแลว ก็ยอมสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพในการใหบริการของผูใหบริการ ในงานวิจัยหลาย
ชิ้น นอกจากจะศึกษาการรับรูในคุณภาพในการใหบริการแลว ยังมีการศึกษาความคาดหวังใน
การใหบริการเพื่อสะทอนถึงคุณภาพในการใหบริการกันอยางกวางขวางเชนเดียวกัน พาราสุรามาน;
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เซียทแฮม; และแบรี่ (Parasuraman; Zetthaml; and Berry. 1985) ไดเสนอมุมมองของการ
พิจารณาคุณภาพในการใหบริการจากความคาดหวัง (Expectation) ของผูรับบริการอีกดวย

โดยทั่วไปนั้นความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตอบริการหนึ่งบริการใด ยอมเกิดขึ้น
จากปจจัยหลายประการประกอบกันหรือเปนตัวกําหนด และปจจัยเชนนั้นก็กําหนดความ
คาดหวังของผูรับบริการนอกเหนือไปจากการรับรู ซึ่งจะเห็นไดจากที่ผูวิจัยไดนําเสนอวา
คุณภาพในการใหบริการ เปนความแตกตางของบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่คาดหวังนั่นเอง
ในประการนี้ พาราสุรามาน; เซียทแฮม; และแบรี่ (Parasuraman; Zetthaml; and Berry. 1985)
ไดกําหนดปจจัยที่เปนตัวกําหนด (Determiner) ความคาดหวังของผูรับบริการไว 4 ประการ
ดวยกันดังนี้

ประการแรก การบอกแบบปากตอปาก (Word-of-mouth Communication) ความคาดหวัง
ที่เกิดจากการบอกเลาปากตอปาก หมายถึง ความคาดหวังที่เกิดจากคําบอกเลาที่รับทราบจาก
คําแนะนําของเพื่อน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แหงนั้นมากอน และพบวามีการ
ใหบริการเปนอยางดี อันทําใหผูฟงเกิดความคาดหวังที่จะไดรับบริการเชนนั้น

ประการที่สอง ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ซึ่งอาจจะเปนสิ่งที่ทําให
ระดับความคาดหวังของบุคคลอยูในระดับที่ลดลงจากเดิม

ประการที่สาม ประสบการณในอดีต (Past Experience) ความคาดหวังอันเกิดจาก
ประสบการณในอดีต มีสวนเก่ียวของกับประสบการณดานการบริการที่เคยไดรับ และมีอิทธิพล
ตอความคาดหวังในปจจุบันของผูรับบริการ ทั้งนี้ ประสบการณนั้นอาจจะเปนประสบการณที่
สรางความประทับใจหรือความรูสึกที่ไมพึงพอใจ

ประการที่สี่ การสื่อสารไปยังลูกคา (External Communication) เปนความคาดหวังที่
เกิดจากการติดตอสื่อสารเพื่อโนมนาวผูรับบริการ ซึ่งเปนทั้งการสื่อสารทางตรงและการสื่อสาร
ทางออม เพื่อสรางความเชื่อม่ันใหแกผูรับบริการ เชน การใหบริการดวยความจริงใจ ตรงตอ
เวลาเปนตนนอกจากนี้ ไดเสนอถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังในการรับริการของ
ผูรับบริการไวเชนกัน ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองทาน ผูรับบริการมีความตองการที่จะให
ความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนองหรือบรรลุผลอยางครบถวน และมีแนวโนมที่จะ
ยอมรับการใหบริการนั้นโดยทําการเปรียบเทียบกับประสบการณจริงที่เคยไดรับกอนที่จะชําระ
คาบริการเสมอ ซึ่งผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ตอเม่ือไดรับบริการที่ตอบสนองตอความ
ตองการของเขา ดังนั้น ในหนวยงานที่ประสบความสําเร็จในการใหบริการ จึงจะตองเปน
หนวยงานที่สามารถทํานายความคาดหวังของผูรับบริการ และสรางความพึงพอใจตอ
ผูรับบริการไดอยางครบถวนถูกตอง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูรับบริการ
ประกอบไดดวย

1. ลักษณะบริการที่ผูรับบริการตองการ
2. ระดับของการปฏิบัติงานหรือการใหบริการที่ผูรับบริการพึงพอใจ
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3. ความสัมพันธของงานบริการที่สําคัญ
4. ความพึงพอใจของผูรับบริการตอผลการปฏิบัติงานในปจจุบันกลาวโดยสรุปไดจาก

ทัศนะของนักวิชาการหลายทานดังที่ไดหยิบยกมานําเสนอขางตนคุณภาพการใหบริการ เปน
เรื่องของการรับรูของผูรับบริการตอการใหบริการของผูใหบริการ ซึ่งนอกจากจะมีมิติหรือ
ครอบคลุมถึงเรื่องตาง ๆ ไมวาจะเปนความพรอมในการใหบริการ การสื่อสารระหวางผูใหและ
ผูรับบริการ ความเปนธรรมและอ่ืน ๆ ซึ่งรวมถึงการรักษาคําม่ันสัญญาขององคการ

คําบอกเลาปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล

ความคาดหวังของลูกคา

ประสบการณในอดีต

การรับรูในคุณภาพ
การบริการ

การสื่อสารไปยังลูกคาการสงมอบการบริการ

ขอกําหนดคุณภาพ
การบริการ

การรับรูความ
คาดหวังของลูกคา

ลูกคา

ผูใหบริการ
ชองวางท่ี 1

ชองวางท่ี 3

ชองวางท่ี 2

ชองวางท่ี 4

ชองวางท่ี 5

แบบจําลอง SERVQUAL Model

รูปที่ 1 องคประกอบของแบบจาํลอง SERVQUAL

ที่มา : Parasuraman; Zeithaml; and Berry L.L. (1985). A Conceptual Model of
Service Quality and its Implications for Future Research. p. 41-50.
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แบบจําลอง SERVQUAL พาราสุรามาน; เซียทแฮม; และแบรี่ (Parasuraman; Zeithaml;
and Berry. 1985) คือ แบบจําลอง คุณภาพการบริการ ที่มีแนวคิดบนพื้นฐานความแตกตาง
ระหวาง ความคาดหวังและความพึงพอใจที่ไดรับในดานคุณภาพบริการของลูกคา หรือจะเรียก
ไดวาเปนการประเมินคุณภาพการบริการโดยใชความแตกตางระหวางสิ่งที่ลูกคาพึงปรารถนา
จากผูใชบริการซึ่งมีพื้นซานมาจากปจจัยดังตอไปนี้ คําบอกเลา ปากตอปาก (Word-of-Mouth
Communication) ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ประสบการณในอดีต (Past
Experience) และการสื่อสาร ไปยังลูกคา External Communication to Customers) สงผลให
เกิดความคาดหวังกับคุณภาพการบริการที่ปรากฏขึ้นกับลูกคา (Perceived Service) ความ
แตกตางของแตละกิจกรรมที่สัมพันธกันจะนําไปสูผลลัพธของการบริการ

แบบจําลอง SERVQUAL Model เปนการวัดใน 2 มุมมอง มุมมองแรกจะพิจารณา
ความแตกตางภายในของผูใหบริการเอง คือความแตกตาง (ชองวาง) ประกอบไปดวย ชองวาง
ที่ 1 ถึงชองวางที่ 5

ชองวางที่ 1 ไดแก ความสามารถของผูบริหารในการเขาใจสิ่งที่ ลูกคาคาดหวัง ซึ่ง
หมายถึง ความเขาใจของผูบริหารในเรื่องความคาดหวังของลูกคาและฝายบริหารจะตองใช
ความสําคัญในเรื่องความตองการของลูกคาเพื่อที่จะนําไปกําหนดแผนงานและยุทธศาสตร ใน
กิจกรรมการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา ตลอดจนใหความสําคัญในการศึกษา
ความตองการและความคาดหวังของลูกคาอยางพอเพียง

ชองวางที่ 2 ไดแก ความสามารถของผูใหบริการในการนําเสนอสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง
เปลี่ยนเปนขอกําหนดสําหรับการบริการ หมายถึง ความสามรถในการปรับเปลี่ยนความเขาใจให
เปนไปตามขอกําหนดของกิจกรราบริการ เชน การประเมินวาขอกําหนดของกิจกรรมการบริการ
ในปจจุบันมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคามากนอยเพียงใดมีการกําหนดแผนการ
ดําเนินงาน เพื่อใหไดขอกําหนดของกิจกรรมการบริการที่มีความสอดคลองกับการศึกษานั้น

ชองวางที่ 3 ไดแก ความสามารถในการใหการบริการตามขอกําหนดกิจกรรมการ
บริการตางๆ แกลูกคาหมายถึงการวัดระดับความสามารถในการสงมอบบริการใหกับลูกคาอยาง
มีประสิทธิภาพ มีการเลือกสรรบุคลากร เทคโนโลยีในการใหบริการที่มีคุณภาพ การจัดการ
อบรมพัฒนากระบวนการสงมอบบริการใหมีประสิทธิภาพ การทํางานรวมกันภายในองคกร

ชองวางที่ 4 ไดแก ความสามารถในการนําเสนอกิจกรรมการบริการตางๆ เพื่อให
ลูกคาเกิดความเขาใจ หมายถึงความสามารถในการประชาสัมพันธของผูใหบริการวามีความ
สามารถในการเขาถึงลูกคาไดมากนอยเพียงใด มีการตรวจสอบขอมูลความสามารถในการ
บริการที่นําเสนอไปนั้นมีความสอดคลองกับความสามารถในการบริการเพียงใด อีกมุมหนึ่งคือ
การ พิจารณาความแตกตางระหวางพฤติกรรมการบริการที่เกิดขึ้นกับผูใหบริการและลูกคา
สามารถทําการวัดโดยอาศัยความแตกตางของผลลัพธที่เกิดจากการบริการที่ลูกคาไดรับ
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ชองวางที่ 5 ไดแก สวนที่จะใชประเมินวาความสามารถในการบริการในปจจุบันตองมี
การปรับปรุงคุณภาพในการบริการมากนอยเพียงใดเนื่องจากเปนการรับรูที่เกิดขึ้นโดยตรงของ
ลูกคาในการวัดผลลัพธของกิจกรรมการบริการตามแบบจําลอง SERVQUAL ไดเสนอการวัดผลลัพธ
ออกเปน 5 มิติ ไดแก

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง คุณลักษณะทางกายภาพ
ของกิจกรรมกสนบริการที่ปรากฏใหเห็นไมวาจะเปนลักษณะของอุปกรณ เครื่องมือในการ
ใหบริการ สถานที่ที่พรอมสําหรับการบริการ ตลอดจนพนักงานและบุคลากรซึ่งในสวนนี้ลูกคา
สามารถมองเห็นได และทําการประเมินไดทันที

2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) หมายถึงความสามารถ
ในการตอบสนองของบุคลากรในองคกร ผูใหบริการมรความยินดีที่จะใหบริการแกลูกคาโดย
แสดงออกมาเปนการกระทําที่สามารถสังเกตได โดยลูกคาสามารถประเมินผลการดําเนินการ
โดยใชความรูสึกสวนตัว

3. ความนาเชื่อถือ  (Reliability) หมายถึง ความนาเชื่อถือที่มีตอผลลัพธที่เกิดจาก
องคกร ที่ม่ันใจไดวาลูกคาจะไดรับการบริการในระดับเดียวกันทุกครั้ง ผูใหบริการสามารถใหการ
บริการไดตามที่มีการประชาสัมพันธไว

4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความเขาใจหรือเอาใจใสของบุคลากร
ลูกคาสามารถประเมินผลการใหบริการวา ลูกคามีความรูสึกที่ดี ในภายหลังการรับการบริการ
หรือไม

5. ความเชื่อม่ัน (Assurance) หมายถึง ความไววาวใจของลูกคาที่มีตอผลลัพธอันเกิด
จากกิจกรรมการบริการ ความม่ันใจในขีดความสามารถของผลลุพธที่เกิดจากการใชบริการ

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา
ศรัทธา วุฒิพงศ (2542 : 12) ไดกลาวถึง ปจจัยสําคัญของความพึงพอใจเปนปจจัย

สําคัญประการหนึ่งที่ชวยทําใหงานประสบผลสําเร็จโดยเฉพาะอยางย่ิงถาเปนงานที่เก่ียวกับการ
ใหบริการนอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลวยัง
จําเปนจะตองดําเนินการที่จะทําใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนา
ของงานบริการปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ก็คือ จํานวนผูที่มาใชบริการ ดังนั้นผู
บริการที่ชาญฉลาด จึงควรอยางย่ิงที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่จะทําให
เกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูที่มาใชบริการเพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหาร
องคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด

ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลที่แสดงออกในดานบวกหรือลบ มีความ
สัมพันธกับการตอบสนองตอสิ่งที่ตองการซึ่งความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลไดรับหรือ
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บรรลุจุดมุงหมายในสิ่งที่ตองการในระดับหนึ่งและความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หาก
ความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง (อนงค เอ้ือวัฒนา. 2542 : 38)

มิลเล็ท จอนห ดี (Millet, John D. 1954) ไดใหรายละเอียดเก่ียวกับความพึงพอใจใน
การใหบริการ (Satisfactory Service) หรือความ สามารถในการสรางพึงพอใจใหกับผูรับบริการ
โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ คือ

1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Services) หมายถึง ความยุติธรรมใน
การบริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ
ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน

2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Services) หมายถึง ในการบริการจะตองมอง
วาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Amble Services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ตองมีลักษณะตองมีลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The
Right Quality at The Geographical) ความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมาย
เลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอและสถานที่ต้ังที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมให
เกิดขึ้นแกผูรับบริการ

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Services) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจ
ของหนวยงานที่ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Services) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม

วรูม (Vroom. 1964) กลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถแทนกัน
ไดเพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนในสิ่งนั้นทัศนคติดานบวกจะ
แสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึง
พอใจในนั้นเอง ซึ่งบางทีเรียกวา ทฤษฎี V.I.E. เนื่องจากมีองคประกอบทฤษฎีที่สําคัญ คือ

V มาจากคําวา “Valence” ซึ่งหมายถึง ความพึงพอใจ
I มาจากคําวา “Instrumentality” ซึ่งหมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิถีทางนําไปสูความพึง

พอใจ
E มาจากคําวา “Expectancy” ซึ่งหมายถึง ความคาดหวังภายใตบุคคลนั้นๆ
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บุคคลมีความตองการและคาดหวังในหลายวิ่งหลายอยาง ดังนั้น จึงตองกระทําดวยวิธี
ใดวิธีหนึ่งเพื่อตอบสนองความตองการหรือสิ่งที่คาดหวังไวซึ่งเม่ือไดรับการตอบสนองแลวตาม
ที่ต้ังความหวังหรือรอที่คาดหวังเอาไวนั้นบุคคลก็จะไดรับความพึงพอใจ และในขณะเดียวกันก็
จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อยๆ

พิพัฒน กองกิจกุล (2547 : 20) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ลูกคาจะ
เกิดความพึงพอใจเม่ือสินคาหรือบริการของเราตรงกับความตองการ หรือเกินความคาดหมาย
ของพวกเขาหลังจากที่ลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการลูกคาจะเกิดความรูสึกพอใจหรือไม
พอใจสินคาที่ซื้อนั้นขึ้นอยูกับมูลคาที่ลูกคารับรูได (Perceived Values) ซึ่งเกิดจากการใชสินคา
และบริการแลวและนําไปเปรียบเทียบกับสิ่งที่คาดหวังไวกอนทําการซื้อ (Expectation Values)
สามารถอธิบายความพึงพอใจในรูปสมการไดดังนี้

รูปที่ 2 สมการความพึงพอใจ

จากสมการนี้ นักการตลาดตองพยายามสรางหรือเพิ่มมูลคาที่รับรูไดใหสูงขึ้นมากกวา
สิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ดวยการคนหาและทําความเขาใจกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง และพัฒนาสินคา
และบริการใหเหนือกวาความคาดหวังเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด (Satisfaction) แต
ถานักการตลาดไมสามารถทําไดเหนือกวาที่ลูกคาคาดหวังลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction)

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา
1. คุณภาพการบริการ (Service Quality) เปนขั้นพื้นฐานที่ลูกคาคาดหวัง และธุรกิจ

ตองตอบสนองใหได สิ่งที่ลูกคาใชเปนเกณฑในการวัดไดจากสิ่งที่มองเห็นจากการบริการ (Tangibles)
ความเชื่อถือได (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกัน (Assurance) และ
การเอาใจใส (Empathy) ลูกคาคาดหวังอยางนอยตองเทากับที่คาดหวัง ถาคุณภาพออกมาตํ่ากวา
เกณฑที่คาดหวังไว ลูกคาจะมองหาการบริการจากคูแขงขัน

2. ราคา (Price) ราคาเปนเกณฑขั้นตํ่าในการกําหนดคุณภาพการบริการลูกคาจะ
คาดหวังเขาตองไดรับคุณภาพเหมาะสมกับราคาที่จายถาเปรียบเทียบคุณคาการบริการที่เขา
ไดรับเหมาะสมกับราคาบริการก็จะเกิดการยอมรับถาไมเหมาะสมกับมูลคาเงินที่จายโดยเฉพาะ
เม่ือมีการบริการรูปแบบเดียวกันมาใหเปรียบเทียบก็จะกลายเปนความไมพึงพอใจ ดังนั้นการต้ัง
ราคาตองเหมาะสมกับคุณภาพบริการ ความคาดหวังลูกคา และการแขงขันตางๆ ที่เกิดขึ้นใน

ความพึงพอใจของลูกคา = มูลคาที่รับรูได > สิ่งที่ลูกคาคาดหวัง
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ชีวิตมนุษยซึ่งดําเนินไปภายใตผลสะทอนที่เกิดจากภาวะแวดลอมพฤติกรรมความรูสึกนึกคิด
และความรูความเขาใจของมนุษยมีการเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ

3. สถานการณแวดลอม (Environment) สภาพเศรษฐกิจที่กระทบตอผูบริโภคขาวสาร
การบริการการบอกตอของลูกคารายอ่ืนๆ การเขามาของคูแขงขันใหมลวนแตมีผลนึกคิดและ
ความรูสึกในการตัดสินใจของลูกคาทั้งในแงบวกและแงลบ

4. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ปจจัยสวนบุคคลไมวาจะเปนทัศนคติความ
เขาใจตอการบริการและอารมณลูกคาขณะที่ไดรับการบริการสิ่งตางๆ เหลานี้มีผลใหผูบริโภค
เกิดความลําเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการ

5. คุณภาพสินคา (Good Quality) สิ่งที่จะชวยใหการบริการมีคุณภาพที่ดี คือ สินคา
ที่ใชควบคูกับการบริการ การบริการที่มีคุณภาพและลูกคาพึงพอใจมักจะใชสินคาที่ดีจะควบคูไป
กับการบริการ

การจัดการความพึงพอใจของลูกคา
1. คุณภาพที่ลูกคาตองการจากการบริการของเราในปจจุบัน
2. คุณภาพใหมที่ลูกคาใหความสนใจ
3. คุณภาพของคูแขงขันที่เหนือกวาในสายตาของลูกคา
4. ขั้นตอนการตัดสินใจของลูกคา
5. ตนทุนในการซื้อและใชบริการ
6. สิ่งที่จะชวยใหประสิทธิภาพในการทํางานของลูกคาดีขึ้น
7. แผนงานของลูกคาในอนาคต
8. แนวโนมของรสนิยมของลูกคา

แนวคิดเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการบริการ (Service Quality Measure)
การเปรียบเทียบผลตางระหวางความคาดหวัง (Expectation) ของลูกคาที่มีอยูกอนใช

บริการกับการรับรู (Perception) ที่มีตอการบริการที่เกิดขึ้นจริง หรือที่เรียกวามาตรวัด SERVQUAL
หรือ P-E Measurement ซึ่งมาตราวัด SERVQUAL ถือเปนเครื่องมือในการประเมินคุณภาพ
การบริการของพาราสุรามาน; เซียทแฮม; และแบรี่ (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1985)
และเปนมาตรวัดที่นิยมนําประยุกต ใชมากที่สุด โดยที่มาตรวัด SERVQUAL นี้จะใชคําถามที่
เหมือนกันจํานวน 2 ชุด ชุดหนึ่งใชวัดเก่ียวกับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ อีกชุดหนึ่ง
ใชวัดเก่ียวกับการรับรูของลูกคาที่มีตอการใหบริการที่ไดรับจริงจากธุรกิจบริการนั้นๆ และ
คําถามที่ใชครอบคลุมปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการ 5 มิติ ไดแก



19

1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles)
2) การตอบสนองความตองการตอลูกคา (Responsiveness)
3) ความนาเชื่อถือ ไววางใจได (Reliability)
4) ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)
5) ความเชื่อม่ัน (Assurance)
ประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจบริการนั้นๆ โดยการนําคาคะแนนเฉลี่ยของการ

รับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงเปนตัวต้ัง ลบออกดวยคาคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง
ตอบริการซึ่งผลตางนี้ทําใหทราบถึงระดับความพอใจตอคุณภาพการบริการของลูก คาที่มีตอ
ธุรกิจบริการนั้นๆ ไดมีนักวิชาการในหลายสาขาวิชา ที่นํามาตรวัด SERVQUAL ตามแนวคิดของ
พาราสุรามาน; เซียทแฮม; และแบรี่ (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1990)

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการวัดคุณภาพการบริการ
ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้น ผูบริโภคแตละคนใชเกณฑในการตัดสิน

เก่ียวกับการรับรูในคุณภาพของการบริการ ที่แตกตางกันไป ซึ่งจากการศึกษาของพาราสุรามาน;
เซียทแฮม; และแบรี่ (Parasuraman; Zeithaml; and Berry. 1990) ที่ไดทําการเปรียบเทียบ
ระหวางความคาดหวังที่ลูกคาจะไดรับบริการกับการบริการที่ลูกคาไดรับจริง พบวาลูกคามีเกณฑใน
การประเมินคุณภาพบริการ โดยทั่วไปอยูดวยกัน 10 ปจจัย ดังนี้

1. ความนาเชื่อถือของรานและพนักงาน (Reliability) หมายถึง การที่คุณลักษณะหรือ
บริการที่บริษัทมอบใหมีความนาเชื่อถือ ไววางใจได มีความถูกตองเหมาะสม ตัวอยางเชน บริษัท
สามารถใหบริการตามเวลาที่กําหนดหรือตามที่รับปากไวกับลูกคา, การเรียกเก็บเงินมีความ
ถูกตองไมผิดพลาด ฯลฯ

2. ความพรอมในการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) บริษัทมีความเต็มใจ
และสามารถใหบริการแกลูกคาไดทันกับความตองการของลูกคา เชน ใหบริการลูกคาไดอยาง
รวดเร็วทันใจ พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการลูกคาเม่ือลูกคาตองการ ฯลฯ

3. มีความสามารถในการบริการไดอยางชํานาญ (Competence) กลาวคือมีความ
สามารถในการใหบริการไดอยางถูกตองเหมาะสม มีความเชี่ยวชาญ เชน พนักงานขายมี
ความสามารถในการใหรายละเอียดแกสินคาไดเปนอยางดี

4. การเขาถึง (Access) การติดตอมีปฏิสัมพันธมีความคลองตัว สามารถทําไดงาย
เชน โทรศัพทสามารถโทรติดตอไดงาย มีพนักงานบริการพรอม, เวลาเปดปดบริการอํานวย
ความสะดวกแกลูกคา, สถานที่ติดตอขอรับบริการสามารถเดินทางไป-มา ไดสะดวก ฯลฯ

5. ความมีมารยาท ความสุภาพ (Courtesy) คือ การใหบริการมีความสุภาพใหเกียรติ
ลูกคา คํานึงถึงความรูสึกของลูกคา เชน พนักงานใหบริการอยางมีอัธยาศัย มีความเปนมิตรกับ
ลูกคาใบหนาย้ิมแยมแจมใส ฯลฯ
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6. การติดตอสื่อสาร (Communication) บริษัทสามารถสื่อสารกับลูกคาไดอยางเขาใจ
งาย ยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา สามารถใหคําตอบแกลูกคา ในสวนที่ลูกคายังไมเขาใจได
อยางชัดเจน ตัวอยางเชน สามารถใหรายละเอียดในเรื่องการใชบริการไดอยางชัดเจน, สามารถ
อธิบายไดวาลูกคาตองจายมากแคไหนสําหรับงานบริการนั้นๆ ฯลฯ

7. ความเชื่อถือไวใจได (Credibility) ความมีเครดิตของบริษัท แสดงถึงวาบริษัทมีความ
นาเชื่อถือ คํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของลูกคา โดยสิ่งที่มีผลตอความนาเชื่อถือไววางใจของ
บริษัท ไดแก ชื่อเสียงของบริษัท, บุคลิกภาพสวนตัวของพนักงานที่ใหบริการแกลูกคา และ
ความซื่อสัตยและความจริงใจของผูที่ใหบริการแกลูกคา

8. ความปลอดภัย (Security) สามารถทําใหลูกคาเกิดความรูสึกปลอดภัยจากอันตราย
ความเสี่ยงตางๆ ซึ่งไดแกความปลอดภัยทางรางกาย

9. ความเขาใจในตัวลูกคา (Understanding the Customer) บริษัทพยายามที่จะเขา
ใจความตองการของลูกคา มีความเขาใจในตัวลูกคาเปนอยางดีวาลูกคาตองการอะไร เชน
บริษัทมีการศึกษาความตองการของลูกคา, สามารถจําลูกคาประจําได, มีการจัดทําระบบสมาชิก
เปนตน

10. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความสามารถในการรับรูไดทาง
กายภาพของการบริการ เชน สิ่งอํานวยความสะดวก การตกแตงภายในตัวอาคาร, เครื่องแบบ
ของพนักงานผูใหบริการ, อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชในการสถานบริการ ฯลฯ และเนื่องมาจาก
การบริการมักจะวัดความเปนรูปธรรมไดยากนี้

รูปที่ 3 แนวคิดดานการรบัรูคุณภาพการบริการ

ที่มา : Parasuraman; Zeithaml; and Berry L.L. (1985). A Conceptual Model of
Service Quality and its Implications for Future Research. p. 41-50.

ผูศึกษาวิจัยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของศูนยบริการ ฮอนดา
และ ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ไดประยุกตใช SERVQUAL ในการวัดคุณภาพการบริการ
เครื่องมือนี้ไดรับการยอมรับอยางแพรหลายในอุตสาหกรรมบริการตางๆ เชนโรงพยาบาล
โรงแรม ทันตกรรม การทองเที่ยว อสังหาริมทรัพย การบัญชี การกอสราง เปนตน ซึ่งการใช
SERQUAL มีขอไดเปรียบดังนี้

การรับรูคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality)
= บริการที่ไดรับ (Perceive Service) (P) - บริการที่คาดหวัง (Expected Service) (E)
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- SERQUAL ไดรับการยอดมรับวาเปนมาตรฐานในการเขาถึงมิติคุณภาพตางๆ ใน
เรื่องคุณภาพการบริการ

- แสดงจํานวนรูปแบบของการบริการในสถานการณตาง
- เปนเครื่องมือที่แสดงใหเห็นวาเชื่อถือได จากความเห็นของผูตอบแบบสอบถาม

หลายๆ ทานที่มีความเขาใจตรงกัน
- ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบถามไดอยางรวดเร็วเนื่องจากมีจํานวนขอที่จํากัด

SERQUAL มีกระบวนการวิเคราะหที่เปนมาตรฐานเพื่อชวยในการตีความและแปล

แนวคิดเกี่ยวกับงานบริการของศูนยบริการรถยนตและการซอมบํารุง
ศูนยบริการรถยนต องคประกอบของศูนยบริการรถยนตที่สําคัญ
- มีจํานวนศูนยบริการกระจายอยู ครอบคลุม พื้นที่
- มีจํานวนชองซอมรถยนตในแตละที่เหมาะสมกับการใชบริการของลูกคา
- ชางซอมบํารุงตองมีความชํานาญงานและมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ
- มีความพรอมของอะไหลที่มีคุณภาพเปนที่นาเชื่อถือ รวมทั้งการรับประกันอะไหล

ที่มีการเปลี่ยน
- ระบบการบริหารจัดการ ที่ดีมีระบบคอมพิวเตอรเชื่อมโยงขอมูลลูกคา
- มีมาตรฐานเปนศูนยบริการที่ทันสมัย
คาบริการของศูนยบริการรถยนต แบงไดเปน 2 สวน คือ
- ราคาคาแรงในการซอม ซึ่งสามารถกําหนดออกมาเปนมาตาฐานราคากลางได ขึ้น

อยูกับศูนยบริการเปนผูกําหนด
- ราคาคาอะไหลรถยนต

ทางเลือกของการซอมรถยนต
รถยนตเปนผลิตภัณฑที่มีหมดอายุการทํางานหรือเสื่อมสภาพ และไมสามารถหลีกเห

ลี่ยงการซอมแซมได แตสามารถที่จะเลือกใชบริการได ซึ่งมีทางเลือกตางๆ ดังนี้
1. เขาศูนยบริการของผูผลิต รถยนตปายแดงทุกรุน ตองมีการรับประกันคุณภาพใน

ขอบเขตที่เหมาะสมเชน ความบกพรองของอุปกรณ ความเสียหายที่เกิดจากการผลิตหรือการ
ประกอบ โดยมีขอยกเวนกับอุปกรณที่ตองเสื่อมคุณภาพ แตละคายจะกําหนดระยะเวลาการ
รับประกันแตกตางกันไป หากรถยังอยูในชวงระยะเวลารับประกันควรนํารถเขารับบริการที่
ศูนยบริการของรถยนตคายนั้น เพื่อในการรับประกันคุณภาพยังคงครอบคลุมอยู ถาไมนํา
รถยนตเขาศูนยบริการเพื่อเช็คระยะ 10,000 km และ 20,000 km อาจทําใหการรับประกันถูก
ยกเลิกได ในการใหบริการจะทําการแกไขปญหาทุกอยางที่เกิดขึ้นกับ รถยนตของลูกคาขอดี
ของการนํารถยนตเขาศูนยบริการของผูผลิต คือการรับประกันงานซอมและในเรื่องคุณภาพ
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อะไหลรถยนตขอเสีย อาจจะมีคาใชจายโดยรวมมีราคาแพง และเจาของไมสามารถเขาไปดูแล
รถยนตอยางใกลชิดได

2. อูซอมรถยนตทั่วไป อูซอมรถยนตทั่วไป มีหลายระดับ ผลของการซอมไมไดขึ้นอยู
กับขนาดของพื้นที่และเครื่องมือ แตเก่ียวของกับฝมือของชางซอมและคุณภาพของอะไหล

ขอดีคือ คาแรงที่ตํ่าและสามารถเลือกใชอะไหลที่มีคุณภาพตางกันได
ขอเสีย อาจจะไมไดรับคุณภาพของงานซอม เชน ซอมไมตรงจุด และการคิดคาแรง

ตามใจชอบ
3. ศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน ประเภทบริการดวน อยูระหวางกลาง ของศูนยบริการ

ของผูผลิต และอูซอมรถยนตโดยทั่วไป มีคาแรงในการซอมแตละประเภทอยางชัดเจนไมคิด
ตามใจชอบและถูกวาศูนยบริการของผูผลิต มีเครื่องมือมาตรฐานที่ครบถวน มีทางเลือกดาน
อะไหลใหลูกคา โดยไมจําเปนตองใชอะไหลแท อะไหลที่นํามาใหบริการมีใหเลือกหลายหลาย
และยังมีการรับประกันงานซอมบางประเภทอีกดวย ศูนยบริการประเภทนี้สวนใหญเนนการ
บํารุงรักษาโดยใชเวลาไมนาน ซอมงานยอยจนถึงปานกลาง

ขอดี สามารถมองเห็นการทํางานของชางซอมไดชัดเจนดูแลไดอยางใกลชิด
ขอเสีย ไมรับงานซอมที่ซับซอนเพราะพนักงานชางไมชํานาญเทากับ ศูนยบริการ

ของผูผลิต

การซอมบํารุงรักษารถยนต
กําหนดระยะเวลาการตรวจเช็ค เกณฑที่ใชในการกําหนดในการบํารุงรักษารถยนตจะ

มีการกําหนดตามระยะทางทุกๆ 10,000 km หรือ 6 เดือน แลวแตอยางใดอยางหนึ่งถึงกอน
เช็คระยะที่ 10,000 km หรือ 6 เดือน
- เปลี่ยนน้ํามันเครื่องและไสกรอง
- ตรวจสอบระบบเบรก
- ตรวจสอบชางลาง
- ตรวจระดับของเหลวตางๆ
เช็คระยะที่ 20,000 km หรือ 12 เดือน
- เปลี่ยนน้ํามันเครื่องและไสกรอง
- เปลี่ยนไสกรองอากาศ
- ตรวจสอบระบบเบรก
- ตรวจสอบชางลาง
- ตรวจระดับของเหลวตางๆ
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เช็คระยะที่ 30,000 km หรือ 18 เดือน
- เปลี่ยนน้ํามันเครื่องและไสกรอง
- ตรวจสอบระบบเบรก
- ตรวจสอบชางลาง
- ตรวจระดับของเหลวตางๆ
เช็คระยะที่ 40,000 km หรือ 24 เดือน
- เปลี่ยนน้ํามันเครื่องและไสกรอง
- เปลี่ยนไสกรองอากาศ
- เปลี่ยนน้ํามันเกียร
- เปลี่ยนน้ํามันเบรก
- เปลี่ยนหัวเทียน
- ตรวจสอบระบบเบรก
- ตรวจสอบชางลาง
- ตรวจระดับของเหลวตางๆ
การตรวจเช็ค ระยะ 50,000 km ก็จะคลายกลับไปเหมือนเริ่มตน 10,000 km แรก
การตรวจเช็ค ระยะ 60,000 km ก็จะคลายกลับไปเหมือน 20,000 km
การตรวจเช็ค ระยะ 70,000 km ก็จะคลายกลับไปเหมือน 30,000 km
การตรวจเช็ค ระยะ 80,000 km ก็จะคลายกลับไปเหมือน 40,000 km
การตรวจเช็ค ระยะ 90,000 km ก็จะคลายกลับไปเหมือน 10,000 km
การตรวจเช็ค ระยะ 100,000 km เปนการซอมครั้งใหญ มีการเสื่อมสภาพตามอายุ

การใชงานคอนขางมาก
- เปลี่ยนน้ํามันเครื่องและไสกรอง
- เปลี่ยนไสกรองอากาศ
- เปลี่ยนชุดสายพานทั้งหมด
- เปลี่ยนไสกรองน้ํามันเชื้อเพลิง
- ตรวจสอบระบบเบรก
- ตรวจสอบชางลาง
- ตรวจระดับของเหลวตางๆ
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รูปที่ 4 การทํางานรวมกัน ของพนักงานในศูนยบริการรถยนต

ที่มา : ฉัตยาพร เสมอใจ.  (2547). การจัดการและการตลาดบริการ. หนา 86.

จากรูปที่ 4 พนักงานสวนที่จะตองตอนรับและสัมผัสกับลูกคา คือ เจาหนาที่รับรถ ซึ่ง
จะตองมีความรูความสามารถเก่ียวกับรถยนต เพื่อสอบถามอาการเบื้องตน พรอมทั้งใหขอมูล
เก่ียวกับทางเทคนิค และวิธีการซอม เพื่อที่จะประมาณระยะเวลาในการซอม และประเมิน
คาใชจายเบื้องตนกอน พนักงานในสวนที่ไมไดสัมผัสกับลูกคาคือพนักงานชาง ที่จะรับขอมูล
ปญหาของลูกคา จากเจาหนาที่รับรถ และตรวจสอบหาสาเหตุ และทําการแกไขซอมบํารุงได
อยางรวดเร็ว และยังตองใหขอมูลยอนกลับไปหาเจาหนาที่รับรถเพื่อที่จะติดตอลุกคา ในการของ
อนุมัติ เพิ่มเติมหากมีอะไรนอกเหนือไปจากครั้งแรก หรือการซอมมีคาใชจายที่เพิ่มขึ้นกวาเดิม
มาก เจาหนาที่รับรถจะติดตอกลับไปยังลูกคาเพื่อ ขออนุมัติจากลูกคาอีกครั้งหนึ่ง และนัดเวลา
ในการสงมอบใหม เม่ือ ทุกอยางเรียบรอยจึงดําเนินการซอมและจัดหาอะไหลเพื่อทําการเปลี่ยน
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จนกระทั้งการซอมเรียบรอยแลว พนักงานรับรถ จะสรุปคาใชจายเปนคาแรงกับคาอะไหล และ
ติดตอลูกคาเพื่อแจงคาใชจายและเวลาในการสงมอบใหลูกคาทราบ เม่ือลูกคามารับการสงมอบ
เจาหนาที่รับรถ จะตองอธิบาย เทคนิค และวิธีการซอมอีกครั้งหนึ่ง พรองคืนอะไหลเกาใหกับ
ลูกคา เม่ือลูกคามีความเขาใจในบริการทั้งหมดเรียบรอย จึงนําลูกคาไปชําระคาบริการกับ
เจาหนาที่การเงินตอไป

ขอมูลเกี่ยวกับบริการ ศูนยบริการรถยนต
ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ประวัติความเปนมาของบี-ควิก (www.B-Quik.com)

บริษัท บุญผอง จํากัดผูกอต้ังศูนยบริการรถยนต บี-ควิก เปนบริษัทที่ดําเนินธุรกิจเก่ียวกับ
อุตสาหกรรมยานยนตมาต้ังแตป พ.ศ. 2492 โดยในชวงแรกดําเนินธุรกิจเก่ียวกับรถโดยสาร
ประจําทางและอูซอมรถยนต โดยเนนบริการดานระบบเบรกและคลัชมาโดยตลอด จากนั้น
บริษัทก็ขยายตัวมาเปนผูเชี่ยวชาญในการบํารุงรักษารถยนต ซอมระบบเบรก จนเปนบริษัท
บุญผอง ออโต เซอรวิสจํากัด ซึ่งตอมาไดปรับปรุงบริการใหมีรูปลักษณใหม ใหบริการที่รวดเร็ว
ขึ้น ดวยระบบการบริการและการดําเนินงานในรูปแบบของ ควิก-ฟต ยุโรป ซึ่งเปนศูนยบริการ
รถยนตอันดับหนึ่งของโลก และมีเครือขายการบริการที่เปนมาตรฐานเดียวกันกวา 2,500 แหง
ทั่วโลก ภายใตลิขสิทธิ์เครื่องหมายการคา “บี-ควิก” จนกระทั่งในป พ.ศ. 2542 ไดขายหุนใหกับ
บริษัท ฟอรด โอเปอเรชั่น (ประเทศไทย) จํากัด จึงเกิดเปนบริษัท บีควิก เซอรวิส จํากัด และ
เปลี่ยนชื่อเปนบริษัท เอซีเอสจี (ประเทศไทย) จํากัดในเวลาตอมา และในเดือนตุลาคม พ.ศ.
2546 ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ไดแยกตัวออกจากบริษัท ฟอรด โอเปอเรชั่น (ประเทศไทย)
จํากัด มาอยูภายใตการดําเนินงานของ บริษัท บี-ควิก จํากัด โดยมี มร. เฮงค เจ คิกส เปน
ประธานเจาหนาที่บริหารคนปจจุบัน ซึ่งเปนผูดูแลพัฒนาเครือขายจนกลายเปนศูนยบริการครบ
วงจรที่มีเครือขายมากที่สุดในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มาของการดําเนินธุรกิจ
เนื่องจากเวลาเปนสิ่งที่สําคัญสําหรับผูบริโภค ซึ่งกิจกรรมในชีวิตประจําวันนั้นมีอยูมากมาย
ดังนั้นผูบริโภคจึงตองบริหารเวลาที่มีอยูอยางจํากัดใหไดประโยชนมากที่สุด อีกทั้งในปจจุบัน
รถยนตเปนสิ่งจําเปนสําหรับชีวิตประจําวัน เม่ือเกิดปญหากับรถยนตขึ้นจึงทําใหไมไดรับความ
สะดวกในการใชงาน ซึ่งการนํารถยนตเขาศูนยบริการของตัวแทนจําหนาย สวนใหญนั้นไมไดรับ
ความสะดวกในเรื่องสถานที่และเวลา เชน ความเบื่อหนายในการรอคอย สถานที่รองรับลูกคาไม
เพียงพอ ศูนยบริการของผูผลิต ไมไดอยูใกลกับสถานที่ที่ลูกคาสามารถจะไปทําธุระได ดังนั้น
กิจกรรมหรืองานของลูกคาในขณะนั้นจึงตองหยุดชะงักลง ทําใหตองเสียเวลารอคอยกับการนํา
รถยนตเขาศูนยบริการของผูผลิต และศูนยบริการของผูผลิต จึงมีขอจํากัดในจํานวนหรือตรา
สินคาของอะไหลรถยนตที่มีอยู จึงทําใหผูบริโภคมีขอจํากัดในการเลือกสินคา รวมทั้งระยะทาง
จากที่พักอาศัยกับศูนยบริการฯ ก็ถือเปนปญหาที่สําคัญอีกดวยจากปญหาของผูบริโภคดังกลาว
ขางตน จึงไดมีศูนยบริการรถยนตบี-ควิก เกิดขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่
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ตองการใหมีศูนยบริการรถยนตที่ใกลบาน ใกลที่ทํางาน หรือใกลหางสรรพสินคา เพื่อความ
สะดวกสบายในการเขารับบริการ เพื่อเปนการกระจายการบริการใหเขาถึงกลุมลูกคาไดมาก
ที่สุด และเพื่อเปนการนําศูนยบริการฯ มาใกลตัวลูกคามากขึ้นนอกจากนี้ศูนยบริการรถยนตใน
ปจจุบันไดเพิ่มความหลากหลายของผลิตภัณฑและบริการ ซึ่งชางผูเชี่ยวชาญจะเปนผูแนะนํา
สินคาใหเหมาะสมกับการใชงานของรถลูกคามากที่สุด ดังนั้นลูกคาจึงมีโอกาสเลือกสรรสิ่งที่ดี
ที่สุดและคุมคาที่สุดในระดับราคาตางๆ กัน อีกทั้งยังมีรูปแบบการบริการพิเศษ เชน การสงดวน
แบตเตอรี่ ในราคาปกติโดยไมคิดคาบริการเพิ่ม หรือหากลูกคารถเสียกะทันหัน ก็มีรูปแบบการ
บริการลากรถมาซอมที่ศูนยบริการรถยนตได

“ เต็มที่เพื่อรถ เต็มรอยเพื่อคุณ” คือ ปรัชญาในการดําเนินงานภายใตมาตรฐานเดียวกัน
บี-ควิก มุงม่ันที่จะทําใหลูกคาทุกคนพอใจในสินคาและบริการ ที่มีคุณภาพเพื่อรถและคุณบี-ควิก
เปนผูเชี่ยวชาญในการใหบริการ ยาง ซอมบํารุงระบบเบรก แบตเตอรี่ โชคอัพ ชวงลาง และเปลี่ยน
ถาย น้ํามันเครื่อง จึงเปนทางเลือกใหมของผูใชรถยนต ดวยการบริการที่ครบวงจรจากชางผูชํานาญงาน
ที่ผานการอบรมเฉพาะดาน ซึ่งพรอมใหคําแนะนําอยางจริงใจ พรอมอุปกรณที่ทันสมัย และมี
อะไหลสินคาครบครัน ในราคามาตรฐานเดียวกันทุกสาขา ซึ่งเปนศูนยบริการบํารุงรักษารถยนต
ครบวงจรมาตรฐานโลกตามนโยบายบริการซอมบํารุงรถยนตแบบรวดเร็ว รอรับได
สินคาคุณภาพ และมาตรฐานการบริการตางๆ โดยชางผูชํานาญ

• เปลี่ยน และบริการดูแลรักษายางรถยนต
• เปลี่ยน และซอม ระบบเบรก
• แบตเตอรี่
• สายพานตางๆ
• ตรวจซอมระบบไฟ ไดแก หัวเทียน หลอดไฟ และฟวส
• บริการตรวจเช็ค ถวงลอ และต้ังศูนยรถยนต
• เปลี่ยนน้ํามันตางๆ ทุกประเภทและไสกรอง
• ใบปดน้ําฝน
• เปลี่ยนโชคอัพ และซอมระบบชวงลาง

กระบวนการใหบริการในศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ประกอบไปดวยขั้นตอนตางๆ ดังนี้
1. นํารถเขาไดเลยไมตองนัดหมายลวงหนา แจง เรื่องเก่ียวกับปญหาที่จะนํารถยนต

เขารับบริการ
2. พนักงานรับรถ จะดูวาหนางานวาเปนงานที่บี-ควิก รองรับ และสามารถรับงาน

แกไขไดหรือไม
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3. พนักงานรับรถ จะแจงใหทราบถึง การเลือกใชอะไหลที่จะเปลี่ยนเพราะมีหลาก
หลายใหเลือกใช พรอมประเมินราคาคาแรงและ คาอะไหล ระยะเวลาที่ใชในการซอม พรอมกับ
เชิญลูกคานั่งรอในหองรับรองลูกคา

4. พนักงานรับรถ สงรถยนตใหหัวหนาชางเพื่อวิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นกับรถยนต
ของลูกคาอยางถูกตองกอนจายงานซอม

5. เม่ือขั้นตอนการซอมเสร็จเรียบรอย พนักงานรับรถ มาตรวจสอบคุณภาพงานซอม
รวมทั้งตรวจสอบ งานซอมวาไดซอมครบถวนตามรายการที่แจงหรือไม ตรวจความเรียบรอย
รอบตัวรถ เตรียม อะไหลเกาคืนลูกคา เตรียมเอกสารตางๆ และสรุปรายการคาใชจาย

6. การสงมอบ หมายถึงขั้นตอนพนักงานรับรถ แจงลูกคาใหทราบถึง งานซอมที่
ดําเนินการเสร็จแลว เม่ือลูกคามารับรถจึงอธิบายรายการที่ไดซอม รายการอะไหล ที่เปลี่ยน
สรุปคาใชจายใหลูกคาทราบพรอมกับเชิญลูกคาไป ชําระเงิน

ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา
บริษัท ฮอนดา ออโตโมบิล(ประเทศไทย)จํากัด เริ่มดําเนินธุรกิจในประเทศไทยเม่ือป

พ.ศ. 2526 ซึ่งนับเปนผูผลิตรถยนต ที่เขามาดําเนินธุรกิจในธุรกิจอุตสาหกรรมยานยนตไทยราย
หลังๆ โดยมีอายุเพียงสองทศวรรษ ปจจุบัน ฮอนดานับเปนหนึ่งในผูผลิตรถยนตนั่ง รายใหญ
ที่สุดของประเทศ มีการเติบโตของยอดจําหนายที่รวดเร็วโดยยอดจําหนายต้ังแตเริ่มดําเนินการ
จนถึงป พ.ศ. 2549 รวมกวา 640,000 คัน ดวยความมุงม่ันในการใหความพึงพอใจสูงสุดใหแก
ลูกคา ปจจุบันมีผูจําหนายรวม 123 แหงกระจายอยูทั่วประเทศแถบทุกจังหวัด เพื่อใหครอบคลุม
การให บริการลูกคาอยางทั่วถึงสอดคลองกับความตองการของตลาดและความนิยมที่เปลี่ยน
แปลงอยางรวดเร็วของผูบริโภค

นอกเหนือจากการผลิตรถยนตนั่งเพื่อจําหนายภายในประเทศ ฮอนดา ยังเห็น
ความสําคัญในการใชเปนฐานในการผลิตรถยนตนั่งเพื่อสงออกไปยังประเทศตางๆ ในแถบ
ภูมิภาคนี้ อันเปนการสรางรายไดเขาสูประเทศอีกทางหนึ่งดวย ซึ่งมีมูลคาการสงออกทั้งในรูป
รถยนตสําเร็จรูปและชิ้นสวน 50,226 ลานบาท ในป พ.ศ. 2549 ปจจุบัน ผลิตรถยนตฮอนดา
ทั้งหมด 10 รุน ไดแก บริโอ, บริโอ อเมซ, แจส, แจซ ไฮบริด, ซิต้ี, ซิต้ี CNG, ซีวิค, ซีวิค
ไฮบริด, แอคคอรด และซีอาร-วี สําหรับจําหนายในประเทศไทยและสงออกไปยัง 65 ประเทศ
ทั่วโลก นอกจากนี้ ฮอนดายังไดลงทุนสรางโรงงานผลิตรถยนตแหงใหมมูลคา 17,150 ลานบาท
ในจังหวัดปราจีนบุรี พรอมคาดวาจะเปดสายการผลิตในป 2558

ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา มีขนาดใหญ เปนศูนยบริการซอมรถยนตเฉพาะย่ีหอ
ฮอนดา เทานั้น ต้ังขึ้นเพื่อเปนการใหบริการหลังการขาย โดยกระจายการบริการออกไปอยาง
ทั่วถึง เพื่อใหครอบคลุมพื้นที่ตางๆ ทั่ว ประเทศ ศูนยบริการ ฮอนดา มีเครื่องมือครบ ชางซึ่ง
คอยใหบริการเปนชางที่ผานความรูทางภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติสวนใหญสําเร็จการศึกษาที่
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วิทยาลัยเทคนิคตางๆ บางรายอาจผานการดูงานจากตางประเทศ ศูนยบริการ รถยนต ฮอนดา
เปนศูนยบริการขนาดใหญ มักจะใชเงินทุนประมาณ 20 ลานบาทขึ้นไป ทั้งนี้การลงทุนดังกลาว
ไมรวมคาที่ดิน ในสวนของศูนยบริการสวนใหญประกอบดวย 3 สวนคือ สวนของหองแสดง
สินคา สวนตอนรับผูรับบริการ และสวนของการรับบริการ ในศูนยบริการจะมีคนงานต้ังแต
30-100 คน โดยพนักงานจะตองผานการอบรมในดานเทคนิค การซอมรถยนต และจะตองไดรับ
การอบรมอยางสมํ่าเสมอจากศูนยฝกอบรมของ ฮอนดา ประเทศไทย พนักงานจะถูกแบงเปน
กลุมๆ แตละกลุมจะถูกควบคุมโดยหัวหนางาน โดยคนงาน 4-5 คนตอระดับหัวหนางาน 1 คน
เพื่อพรอมที่จะแกไขและซอมแซมปญหาของรถยนต ฮอนดา ทุกปญหาที่เกิดขึ้น

กระบวนการใหบริการในศูนยบริการ ฮอนดา ประกอบไปดวยขั้นตอนตางๆ ดังนี้
1. การนัดหมาย หมายถึงขั้นตอนแรกในการเริ่มตนงานของกระบวนการใหบริการใน

ศูนยบริการฮอนดา เม่ือลูกคาโทรศัพทเขามาแจงความประสงคการนํารถเขาศูนยบริการ
พนักงานรับรถ จะสอบถามรายละเอียดตางๆ เก่ียวกับอาการแจงซอม รายละเอียดเก่ียวกับตัว
รถและวันเวลาที่ลูกคาตองการนํารถเขาซอมโดยลูกคาสามารถเลือกเวลา นัดหมายไดตามความ
สะดวก ทั้งนี้เพื่อศูนยบริการจะไดเตรียมการลวงหนากอนที่ลูกคาจะนํารถเขามาซอมใน
ศูนยบริการซึ่งจะทําใหการซอมเสร็จรวดเร็วตามเวลาที่นัดหมาย หรือถาในกรณีที่ลูกคาไมไดนัด
หมาย เจาหนาที่รับรถ จะเริ่มงานที่ ขอ 3 กอน และสอบถามปญหา และยอนกลับไปทําขอ 2, 4,
5, 6

2. การเตรียมการ หมายถึงการเตรียมความพรอมของการทํางานกอนที่ลูกคาจะนํา
รถเขาศูนยบริการซึ่งเปนขั้นตอนที่ตอเนื่องจากการนัดหมาย เม่ือพนักงานรับรถ ไดรายละเอียด
ตางๆของลูกคาแลวก็จะไปเปดดูประวัติการซอม จัดตารางงานซอมในวัน เวลาที่ลูกคานัดหมาย
ไว และสงเอกสารไปยังแผนกอะไหลเพื่อจัดเตรียมอะไหลลวงหนา และจัดเตรียมสงเอกสารการ
นัดหมายอีกสวนหนึ่งไปใหหัวหนาชางเพื่อจัดเตรียมชางรับผิดชอบงานซอม

3. การตอนรับ หมายถึงการตอนรับของพนักงานรับรถ เม่ือลูกคานํารถเขาศูนย
บริการตามวัน เวลาที่นัดหมายไว พนักงานรับรถ จะออกไปตอนรับพรอมกับทบทวนการแจง
ซอมที่ลูกคาแจงไว ทําการตรวจสภาพรถรวมกับลูกคา ประเมินราคาคาแรงและ คาอะไหล
ระยะเวลาที่ใชในการซอม พรอมกับเชิญลูกคานั่งรอในหองรับรองลูกคา

4. การซอม หมายถึงขั้นตอนงานซอมเริ่มต้ังแต พนักงานรับรถ สงรถยนตใหหัวหนา
ชางเพื่อวิเคราะหปญหาที่เกิดขึ้นกับรถยนตของลูกคาอยางถูกตองกอนจาย งานซอมใหชางที่
รับผิดชอบดําเนินการซอมตามอาการที่แจงโดยมีหัวหนาชางเปนผูควบคุมดูแล งานซอมและ
กําหนดระยะเวลาใหแลวเสร็จกอนเวลาที่นัดหมายไวกับลูกคารวมทั้งตรวจสอบ งานซอมวาได
ซอมครบถวนตามรายการที่แจงหรือไม
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5. กอนการสงมอบ หมายถึงขั้นตอนพนักงานรับรถ นํารถยนตมาตรวจสอบคุณภาพ
งานซอม ตรวจความเรียบรอยรอบตัวรถ เตรียม อะไหลเกาคืนลูกคา เตรียมเอกสารตางๆ และ
สรุปรายการคาใชจาย

6. การสงมอบ หมายถึงขั้นตอนพนักงานรับรถ แจงลูกคาใหทราบถึง งานซอมที่
ดําเนินการเสร็จแลว เม่ือลูกคามารับรถจึงอธิบายรายการที่ไดซอม รายการอะไหล ที่เปลี่ยน มี
การทําความสะอาดเรียบรอยของรถยนต สรุปคาใชจายใหลูกคาทราบพรอมกับเชิญลูกคาไป
ชําระเงิน

งานวิจัยที่เกี่ยวของ
สมเกียรต์ิ ฉายสุรียศรี (2545) ไดศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่นํารถเขารับบริการ

ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนมากจะเปนผูนํารถเขาศูนยบริการ
และเปนผูรับคืนจากศูนยบริการโดยมากเปนลูกคาเพศชาย มีอายุระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพ
ที่สมรสแลวและโดยมากมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนมีรายไดอยูในชวง 10,001-25,000
บาทตอเดือน โดยสวนมากจะเปนลูกคาที่นํารถยนตรุนซีวิค มารับบริการ โดยผลการศึกษาดาน
ความพึงพอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาทั้ง 7 ดาน
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยรถยนตฮอนดาศูนยบริการ ดานพนักงาน
รับรถ/การตอนรับ ดานคุณภาพการซอม ดานราคาบริการและอะไหล ดานการชําระเงินดานการ
ติดตามหลังการซอมและความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน สวนผลทดสอบการ
เปรียบเทียบระหวางตัวแปรอิสระซึ่งประกอบไปดวยศูนยรถยนต และรุนรถยนตกับความพึง
พอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขามารับการบริการซึ่งเปนตัวแปรตามในระดับนัยสําคัญ  ที่
0.05 พบวา ตัวแปรดานศูนยบริการซึ่งแบงเปน 10 ศูนย และรุนรถยนตซึ่งแบงเปน 4 รุนไมมีผล
ทําใหความพึงพอใจของผูมาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดาทั้ง 7 ดาน แตกตางกัน

บุษบา เชื้อวงศ (2545) ศึกษาเรื่อง การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของ บริษัท เอ็ม เอ็ม ซี สิทธิผล จํากัด สาขาหัวหมาก พบวา ลูกคาที่เปนชาย 255 คน
คิดเปนรอยละ 64 และลูกคาเปนหญิง 145 คน คิดเปนรอยละ 36 ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความ
คิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจแตละประเภทของการใหบริการที่ศูนยบริการหัวหมากทั้งปจจัย
ดานสภาพของศูนยบริการซึ่งประกอบดวยความสะดวกของทําเลที่ต้ังความงายในการหา
เคานเตอรรับรถ ความสะดวกในการนัดหมายเขารับบริการความสะดวกสบายของหองพัก
รับรองลูกคา ความสะอาดของศูนย ชวงเวลาในการบริการลูกคาที่เปนเพศชายมีความพึงพอใจ
มากสวนลูกคาที่เปนเพศหญิงมีความพึงพอใจมากที่สุดดานการบริการของพนักงานรับรถ การ
ตอนรับและดานความสะดวกสบายในการชําระเงินลูกคาทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึง
พอใจมาก ดานคุณภาพของการใหบริการราคาคาบริการและอะไหลลูกคาทั้งเพศชายและเพศ
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หญิงมีความพึงพอใจปานกลาง สวนทางดานติดตามหลังการใหบริการลูกคาที่เปนเพศชายมี
ความพึงพอใจเพียงปานกลางสวนลูกคาที่เปนเพศหญิงมีความพึงพอใจมากสรุปการใหบริการ
โดยรวมของบริษัท ลูกคาสวนใหญทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจมาก จากความ
คิดเห็นของลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการและจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา
จําแนกตามปจจัยภูมิหลังพบวาลูกคาที่จําแนกความแตกตางของ อายุ เพศ และอายุการใชงาน
ของรถยนตจะมีความพึงพอใจไมแตกตางกันในเรื่องการใหบริการของพนักงานแตลูกคาที่
จําแนกตามความแตกตางของรถยนตจะมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานที่แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05

สมพร ภูพวง (2545) ซึ่งไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโชวรูม
โตโยตาขอนแกน ในจังหวัดขอนแกน ผลการศึกษาของงานวิจัยพบวาลูกคาสวนใหญมีระดับ
ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางตอแผนกตอนรับ, แผนกขายรถยนต, แผนก
การเงิน,แผนกบริการและตรวจซอม และแผนกลูกคาสัมพันธสวนลูกคาที่มีความพึงพอใจมากตอ
การใหบริการ ไดแก แผนกธุรการและสถานที่จากการศึกษาพบวา ยังมีปจจัยที่ลูกคาไมพึงพอใจ
ในเรื่องการสงมอบรถใหมไมตรงตามเวลานัดหมาย, การไมทําตามขอตกลงที่ใหไว และขาดการ
ใหขอมูลและขาวสารกับลูกคา ซึ่งปจจัย ดังกลาวจะตองไดรับการปรับปรุงและแกไขตอไป และ
จากการเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของโชวรูมโตโยตา
ขอนแกนจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได จํานวนสมาชิกในครอบครัว
ประเภทรถยนตที่ใช และวิธีการซื้อรถพบวาลูกคาหรือผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของโชวรูมโตโยตาขอนแกนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐาน สวนปจจัยอ่ืนๆ ขางตน พบวา ลูกคาหรือผูใชบริการสวนใหญมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของโชวรูมโตโยตาขอนแกนไมแตกตางกันซึ่งไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่วางไว

ศิริพร แสงไกร (2543) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตลาดเชิงสัมพันธภาพ
ของศูนยรถยนตที่เปนตัวแทนจําหนาย ในเขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม ผลการศึกษา พบวา
ลูกคาประจํา มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยภาพรวมและเปนรายดาน 3 ดาน อยูในระดับ
มาก คือ ดานบริการ ดานราคา และดานชื่อเสียง และ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดจํานวน
6 ขอในแตละดานดังนี้ พนักงานมีความสุภาพ ศูนยบริการมีการติดตามผลการใหบริการอยาง
ตอเนื่อง กําหนดระยะเวลาในการรับประกันการใหบริการ มีอะไหลแท 100% ที่ไดรับการรับรอง
จากบริษัทแม ชางมีความชํานาญ มีประสบการณ และมีจรรยาบรรณในการปฏิบัติหนาที่



บทที่  3
วิธีการดําเนินงานวิจัย

การวิจัยเรื่องการเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการระหวางศูนยบริการ
รถยนต ฮอนดา กับศูนยบริการรถยนต บี ควิก โดยการประยุกตใช SERVQUAL Model กรณีศึกษา
สาขาพระรามสี่ สาขาออนนุชและสาขาพัฒนาการ ใช 8 มิติ คุณภาพ บริการ ดวยวิธีการ ดวยการ
ตอบแบบสอบถามและวิเคราะหทางสถิติ เพื่อ ศึกษาถึงคุณภาพของการใหบริการ และนําผลวิจัย
ที่ไดเพื่อเปนขอมูลแกผูบริหารในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของศูนยบริการ ผูวิจัยไดกําหนด
ระเบียบวิธีวิจัยไวดังนี้

1. กรอบแนวคิดการวิจัย
2. วิธีการดําเนินการวิจัย
3. ประขากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย
4. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
5. การวิเคราะหขอมูล

กรอบแนวคิดการวิจัย
จากการทบทวนวรรณกรรม และศึกษางานวิจัยที่เก่ียวของ สามารถกําหนดกรอบ

แนวคิดการวิจัยไดดังนี้

รูปที่ 5 กรอบแนวการวิจัย
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สรุปมิติคุณภาพการบริการที่นํามาใชเปนเกณฑในการวัดความแตกตางระหวางความ
คาดหวังของลูกคาและการรับรู จากการศึกษา งานวิจัย หนังสือ บทความและสัมภาษณผูเชี่ยวชาญ
เพื่อกําหนดมิติคุณภาพบริการ ไดผลของมิติคุณภาพบริการก็คือมิติคุณภาพการบริการใน
ชองวางที่ 5 ของการประยุกตใชแบบจําลอง SERVQUAL ทั้ง 8 มิติ ไดแก ความเปนรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) ความ
นาเชื่อถือ (Reliability) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ความเชื่อม่ัน (Assurance) มิติการ
สื่อสาร (Communication) มิติมารยาท (Courtesy) และมิติความเขาใจลูกคา (Understanding/
Knowing Customers) มาใชเปนเกณฑในการวัดความแตกตางระหวางความคาดหวังของลูกคา
และการรับรูของลูกคา ซึ่งสามารถสรุปไดดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 สรุปคําอธิบายมิติคุณภาพการบริการตามแบบจําลอง SERVQUAL
มิติคุณภาพการบริการ คําอธิบาย

มิติที ่1
มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ
(Tangibles)

คุณลักษณะทางกายภาพของกิจกรรมการ
ใหบริการของศูนยบริการที่ปรากฏใหเห็น ไมวา
จะเปนลักษณะของอุปกรณเครื่องมือในการ
ใหบริการ สถานที่ตลอดจนชางและเจาหนาที่
ซึ่งลูกคาสามารถมองเห็นและประเมินไดทันที

มิติที ่2
มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา
(Responsiveness)

ความสามารถในการตอบสนองของบุคลากร
ภายในศูนยบริการ เชน ชางและเจาหนาที่มี
ความยินดีที่จะใหบริการใหแกลูกคาโดยแสดง
ออกมาเปนการกระทําที่สามารถสังเกตได โดย
ลูกคาสามารถประเมินผลการดําเนินการจากการ
ใชความรูสึกสวนตัว

มิติที ่3
มิติความนาเชื่อถือ (Reliability)

ความนาเชื่อถือที่มีผลตอการดําเนินงานที่เกิด
จากกิจกรรมในการบริการที่ ม่ันใจวาลูกคาจะ
สามารถไดรับการบริการในระดับเดียวกันทุกครั้ง
ผูใหบริการสามารถใหการบริการไดตามที่มีการ
โฆษณาประชาสัมพันธไว

มิติที ่4
มิติความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)

ความเขาใจหรือเอาใจใสของเจาหนาที่ที่มีตอ
ลูกคา ซึ่งสามารถประเมินผลของการใหบริการ
วาลูกคามีความรูสึกที่ดีในภายหลังการรับบริการ
หรือไม
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ตารางที่ 2 สรุปคําอธิบายมิติคุณภาพการบริการตามแบบจําลอง SERVQUAL (ตอ)
มิติคุณภาพการบริการ คําอธิบาย

มิติที่ 5
มิติความเชื่อม่ัน (Assurance)

ความไววางใจของลูกคาที่มีตอผลลัพธอันเกิด
จากกิจกรรมการบริการของศูนยบริการความ
ม่ันใจในขีดความสามารถของผลลัพธที่เกิดจาก
การใชบริการ

มิติที ่6
มิติการสื่อสาร (Communication)

ความสามารถในการสรางความสัมพันธกับลูกคา
และการสื่อความหมายเพื่อใหลูกคาเขาใจในการ
บริการ ที่ศูนยบริการตองการนําเสนอ

มิติที่ 7
มิติมารยาท (Courtesy)

เจาหนาที่ของศูนยบริการมีอัธยาศัยนอบนอม มี
ไมตรีจิตที่เปนกันเอง มีการใหเกียรติ อีกทั้งแสดงถึง
ความจริงใจ ความมีน้ําใจและมีความเปนมิตรของ
ผูใหบริการ

มิติที ่8
มิติความเขาใจลูกคา
(Understanding/Knowing Customers)

ศูนยบริการ มีการทําความเขาใจความตองการ
ของลูกคา รวมทั้งมีการใหความสนใจตอการ
ตอบสนองความตองการของลูกคา

วิธีการดําเนินการวิจัย
งานวิจัยชิ้นนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการระหวางศูนยบริการ ฮอนดา และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก โดยมีการประยุกตใช
แบบจําลอง SERVQUAL ซึ่งเปนเครื่องมือที่จะใชประเมินคุณภาพของการใหบริการ โดยมี
ลําดับการดําเนินการวิจัยดังตอไปนี้

1. ดําเนินการสืบคน ศึกษา คนควาขอมูลและวรรณกรรมที่เก่ียวของ เชน หนังสือ
วารสาร เว็บไซต บทความวิชาการ งานวิจัย วิทยานิพนธ และสื่อสิ่งพิมพตางๆ จากแหลงขอมูล
ทั้งภายในประเทศและตางประเทศ เปนตน

2. ทําการกําหนดกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง
3. พัฒนาและสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลสําหรับการวิจัย
4. นําแบบสอบถามไปใหอาจารยที่ปรึกษา ผูเชี่ยวชาญทําการตรวจสอบความถูกตอง

ของเนื้อหา ประเด็นคําถาม ความชัดเจน ความสมบูรณของแบบสอบถาม และความถูกตองของ
การใชภาษาในแบบสอบถาม

5. ทําการแจกแบบสอบถามที่ไดปรับและแกไขตามคําแนะนําไปแจกกับกลุมตัวอยาง
เพื่อทําการทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาที่ได
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6. แจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางซึ่งไดแก ลูกคาที่มาใชบริการ
7. การสังเกตุการณและสัมภาษณลูกคา
8. นําแบบสอบถามที่ไดมาประมวลผลและวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิงพรรณนา

และสถิติเชิงอนุมาน

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชการวิจัย
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ลูกคาที่มาใชบริการ ซึ่งจะคํานวณจากลูกคา

Active ที่เขาใชบริการยอนหลัง 12 เดือน ซึ่งโดยเริ่มต้ังแต เดือน 1 ตุลาคม พ.ศ. 2556 ถึง 30
กันยายน 2557 ทางศูนยบริการไดใชตัวเลขนี้เปนขอมูลปจจุบันและใชอางอิงในการทําธุรกิจ

ในแตละเดือนจํานวนของลูกคาที่มาใชบริการจะไมเทากัน ประชากรของการวิจัยครั้ง
นี้ จะใชคาเฉลี่ยตอเดือนของจํานวนของลูกคาที่เขามารับบริการ การกําหนดจํานวนกลุม
ตัวอยางโดยใชคาเฉลี่ยตอเดือนนี้ เพื่อความเปนไปไดในการทําวิจัยและความเหมาะสมดาน
เวลา

ลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการฮอนดาสาขาพระราม 4 จํานวน 6,300/12 = 525 คน
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการฮอนดาสาขาออนนุช จํานวน 2,600/12 = 216 คน
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการบี-ควิกสาขาพระราม 4 จํานวน 3,000/12 = 250 คน
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการบี-ควิกสาขาออนนุช จํานวน 2,000/12 =167 คน
ลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการบี-ควิกสาขาพัฒนาการ จํานวน 4,000/12 = 334 คน

ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชการกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชเกณฑ
จํานวนประชากรทั้งหมดมีหลักรอยใชกลุมตัวอยางจํานวน 15 – 30 % และจํานวนประชาการ
ทั้งหมดมีหลักพันใชกลุมตัวอยาง 10 – 15 % (วันทนีย แสนภักดี 2552.หนา 69)

กลุมตัวอยางของศูนยบริการฮอนดาสาขาพระราม 4 จํานวน 525 คน คิด 15% = 79 คน
กลุมตัวอยางของศูนยบริการฮอนดาสาขาออนนุช จํานวน 216 คน คิด 15% = 33 คน
กลุมตัวอยางของศูนยบริการบ-ีควิกสาขาพระราม 4 จํานวน 250 คน คิด 15% = 38 คน
กลุมตัวอยางของศูนยบริการบี-ควิกสาขาออนนุช จํานวน 167 คน คิด 15% = 25 คน
กลุมตัวอยางของศูนยบริการบ-ีควิกสาขาพัฒนาการ จํานวน 334 คน คิด 15% = 50 คน
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จากการคํานวณ จะไดจํานวนกลุมตัวอยางจากลูกคาที่มาใชบริการฮอนดาพระรามสี่
80 คนและสาขาออนนุช 40 คน รวมเปน 120 คน กลุมลูกคาที่มาใช บริการศูนยบริการรถยนต
บี-ควิก สาขาพระรามสี่ จํานวน 50 คน สาขาออนนุช 50 คน และสาขา พัฒนาการ 50 คน รวม
เปน150 คน

การเลือกศูนยบริการ มีหลักดังนี้
- เลือกในเขตที่ศูนยบริการฮอนดาและบี-ควิกอยูใกลๆ กัน เพื่อตัดเรื่องความสะดวก

ในการเดินทางของลูกคา
- เลือกกลุมของศูนยบริการที่มีเขตติดตอกัน เพื่อใหไดพื้นที่ที่ใหญไมกระจาย
การสุมตัวอยาง การวิจัยครั้งนี้ ใชวิธีสุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience

Sampling) โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางที่มาใชบริการที่มีเวลาและเต็มใจตอบแบบสอบถาม
ดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaires) ทําการสํารวจและเก็บแบบสอบถามจนได
จํานวนครบตามที่กําหนด

วันที่สํารวจ : 8 ธันวาคม 2557-25 ธันวาคม 2557

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย
เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม ซึ่งสรางขึ้นจากการ

รวบรวมทฤษฎี เอกสารทางวิชาการและงานวิจัยที่เก่ียวของ นํามาสรางเปนคําถามในแบบสอบถาม
โดยแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้

ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลดานประชากรศาสตร จํานวน 5 ขอ ไดแก
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได เปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close-Ended  Response
Question) แบบมี 2 ทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ (Dichotomous) จํานวน 1 ขอ
และแบบมีหลายทางเลือก โดยเลือกตอบเพียง 1 คําตอบ (Multiple Choices) จํานวน 5 ขอ แต
ละขอของคําถามมีระดับการวัดขอมูลประเภทตางๆ ดังนี้

- เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale)
- อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ซึ่งเกณฑในการ

แบงชวงอายุ โดยเริ่มต้ังแตอายุตํ่ากวา 20 ป และแบงอันตรภาคชั้นละ 10 ป
- ระดับการศึกษาสูงสุด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)
- รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)

ตอนที่ 2 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความคาดหวังและการรับรูจริงของลูกคา
ของศูนยบริการ ฮอนดา และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ซึ่งแบงเปน 8 ดาน มีคําถามทั้งหมด
19 ขอ คําถามสวนนี้ใชแบบสอบถามแบบลิเคอรท สเกล (Likert Scale) โดยจะใชคําถามที่แสดง
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ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval Scale) แบงเปน 5 ระดับ ทั้ง 19 ขอ ซึ่งมีหลักเกณฑ
ในการใหคะแนนแตละระดับ ดังนี้

- ระดับคะแนน 5 หมายถึง รูสึกเห็นดวยอยางย่ิง
- ระดับคะแนน 4 หมายถึง รูสึกเห็นดวย
- ระดับคะแนน 3 หมายถึง รูสึกเฉยๆ หรือปานกลาง
- ระดับคะแนน 2 หมายถึง รูสึกไมเห็นดวย
- ระดับคะแนน 1 หมายถึง รูสึกไมเห็นดวยอยางย่ิง

ตอนที่ 3 เปนการแสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูมารับบริการ

ขั้นตอนในการสรางแบบสอบถาม
แบบสอบถามสรางขึ้นจากการสืบคนงานวิจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพในการใหบริการ

ในศูนยบริการรถยนต เพื่อสรุปออกมาเปนมุมมองดานคุณภาพที่สามารถใชประเมินถึง ความ
คาดหวัง และการรับรูไดจริง เก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต จากผูมา
ใชบริการ จากนั้นไดนําแบบสอบถามดังกลาวไปทดสอบในเบื้องตน (Pilot Test) โดยแจกให
ผูมาใชบริการจํานวน 30 ชุด เพื่อปรับแกคําถามที่ใชในงานวิจัย ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ได
ปรับปรุงแกไขแลว นําไปทําการทดสอบกับกลุมตัวอยาง แลวนํามาวิเคราะหความเชื่อถือไดของ
เครื่องมือโดยการหาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือไดของครอนบัค (Conbach’s Aipha Coefficient)
กอนที่แบบสอบถามฉบับสมบูรณจะถูกนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดานความคาดหวัง และ
การรับรู เก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการ จากผูมาใชซึ่งมีสูตร ดังนี้
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เม่ือ  แทนคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม
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คาสัมประสิทธิ์แอลฟาที่คํานวณไดจะมีคาระหวาง 0 ถึง 1 ในกรณีที่คาสัมประสิทธิ์แอลฟา
มีคาเขาใกล 1 แสดงวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือไดสูง ถาคาสัมประสิทธิ์แอลฟามีคาเขา
ใกล 0.5 แสดงวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือปานกลาง และถาคาสัมประสิทธิ์แอลฟามีคาเขา
ใกล 0 แสดงวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือคอนขางนอย

การวิเคราะหขอมูล
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)
1. วิเคราะหคารอยละ (Percentage) เพื่ออธิบายขอมูลทั่วไปของกลุมประชากร
2. คาเฉลี่ย (Mean)

X   =
n
X i

โดยที่ Xi คือ ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในขอนั้นๆ
n คือ จํานวนผูตอบแบบสอบถาม

3. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : SD)

SD  =
1n

)XX( 2
i




โดยที่ Xi คือ ระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามในขอนั้นๆ
X คือ คาเฉลี่ยเลขคณิตของระดับความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม

ในขอนั้นๆ
n คือ จํานวนผูตอบแบบสอบถาม

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เปนการวิเคราะหขอมูลเพื่อใชในการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติ ดังตอไปนี้

การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระจากกัน
คือ ระหวางศูนยบริการ ฮอนดา กับศูนยบริการรถยนต บี-ควิก โดยใช Independent-Samples
T-test และ การวิเคราะหความแตกตางของคาการกระจายของขอมูล (F-Test) ทดสอบความ
เทากันของความแปรปรวน ระหวางศูนยบริการฮอนดากับศูนยบริการบี-ควิก กอนรับบริการและ
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หลังรับบริการ ในกรณีที่กลุมตัวอยางสองกลุมไมเปนอิสระจากกัน คือ ภายในศูนยบริการแตละ
ศูนย โดยใช Paired Samples T-test (กัลยา วานิชยบัญชี. 2546)

- การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระจาก
กัน คือ เทียบกอนใชบริการและหลังใชระหวางศูนยบริการรถยนตฮอนดากับศูนยบริการบีควิก
โดยใช Independent Sample T-test และทดสอบความเทากันของความแปรปรวน Levene’s
Test for Equality of Variance เปนการวิเคราะหความแตกตางของคาการกระจายของขอมูล (F-Test)
คือ การทดสอบความเทากันของความแปรปรวน โดยควรตองมีการทดสอบความแปรปรวนกอน
ดวยการทดสอบคาเอฟ (F–test) ระหวางศูนยบริการ กอนรับบริการและหลังรับบริการ

1. T-test for Independent Samples ในกรณีคาความแปรปรวนเทากัน

t  =
)

n
1

n
1(S

xx

21

2
p

21





df = n1 + n2 - 2

เม่ือ 21 x,x คือ คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1, 2
2
pS คือ ความแปรปรวนรวม (Pooled Variance)

2
pS =

2nn
S)1n(S)1n(

21

2
22

2
11





เม่ือ n1 คือ ขนาดของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1
n2 คือ ขนาดของกลุมตัวอยางกลุมที่ 2
df คือ องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom)

2. T-test for Independent Samples ในกรณีคาความแปรปรวนไมเทากัน

t  =

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

xx
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df =
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S
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เม่ือ 21 x,x คือ คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1, 2
2
2

2
1 S,S คือ ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1, 2

n1 คือ ขนาดของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1
n2 คือ ขนาดของกลุมตัวอยางกลุมที่ 2
df คือ องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom)

- การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่ไมเปนอิสระ
จากกัน คือ เทียบกอนใชบริการและหลังใชบริการภายในศูนยบริการรถยนต โดยใช Pair Sample
T-test

t  =

n
S
d
d

 โดยที่ d =
n

d และ Sd =
1n

)dd( 2




    df =  n-1

เม่ือ d คือ ผลตางของคะแนนแตละคู
และ n คือ จํานวนคู

ในการศึกษาครั้งนี้ จะใชระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05
t แทน คาสถิติทดสอบ

1X แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1
2X แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2

d0 แทน คาคงที่ที่อาจมีคาเปนศูนย หรือมีคาเปนบวกหรือลบก็ได
2
1S แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1
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2
2S แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2

n1 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1
n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2

2
pS แทน ความแปรปรวนรวม

Sd แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
d แทน คาเฉลี่ยของคาผลตาง



บทที่  4
อภิปรายผล  สรุปและขอเสนอแนะ

กรณีคึกษา ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการระหวาง
ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา กับศูนยบริการรถยนต บี-ควิก โดยการประยุกตใช SERVQUAL
Model โดยผูวิจัยไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามที่รวบรวมได สามารถจําแนกได
ดังนี้

- ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน
- ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ การตอบสนองความตองการของลูกคา ความนาเชื่อถือ ความเชื่อม่ัน ความเห็นอก
เห็นใจ การสื่อสาร มารยาท ความเขาใจลูกคา

ผูวิจัยไดทําการทดสอบความนาเชื่อถือของขอมูลในแบบสอบถาม (Reliability) โดยทํา
การทดสอบ (Pilot Test) กับประชากรที่เปนผูใชศูนยบริการรถยนต จํานวน 30 ชุด จากนั้นนํา
ผลมาวิเคราะหความเชื่อม่ันของแบบสอบถามโดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach's
Alpha Coefficient) ซึ่งไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค ดังแสดงในตารางที่ 3

ตารางที่ 3 คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค
Cronbach's Alpha

มิตคิณุภาพบรกิาร ศนูยบริการ
รถยนต Honda

ศนูยบริการ
รถยนต บ-ีควิก

มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 0.753 0.901
มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) 0.839 0.732
มิติความนาเชื่อถือ (Reliability) 0.737 0.876
มิติความเชื่อมั่น (Assurance) 0.883 0.772
มิติความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 0.747 0.966
มิติการสื่อสาร (Communication) 0.796 0.969
มิติมารยาท (Courtesy) 0.883 0.803
มิติความเขาใจลูกคา (Understanding/Knowing Customers) 0.869 0.848

จากคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค ทําใหสรุปไดวาแบบสอบถามที่สรางขึ้นมี
ความนาเชื่อถือของขอมูล เพราะมีคามากกวา 0.6 ก็สามารถที่จะยอมรับไดในการทําวิจัยเชิง
สํารวจ (Anote Chanopas, 2006) ดังนั้น จึงสามารถกระจายแบบสอบถามใหกับผูใชศูนยบริการ
รถยนต Honda และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก เพื่อเก็บขอมูลและนํามาวิเคราะหในขั้นตอไป
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จากการสํารวจผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา จํานวน 120 คน และศูนยบริการ
รถยนต บี-ควิก จํานวน 150 คน เพื่อใหทราบถึงทัศนคติและการรับรูเก่ียวกับคุณภาพบริการ
ของศูนยบริการรถยนตในดานตางๆ ทั้งกอนและหลังมารับบริการที่ศูนยบริการรถยนต สามารถ
นํามาสรุปและวิเคราะหไดทั้งหมด 2 สวน ดังนี้

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
เฉลี่ยตอเดือน

รายละเอียดผลการวิเคราะหขอมูลแสดงตามตารางดังตอไปนี้
จากตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม

ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ พบวา
- เพศ ผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย

จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 65.0 และเพศหญิง จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 35.0
- ผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก สวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 93 คน คิดเปน

รอยละ 62.0 และเพศหญิง จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 38.0

ตารางที่ 4 กลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ
ศนูยบริการรถยนต
Honda บ-ีควิก

Total

เพศ ชาย Count 78 93 171
% within เพศ 45.6% 54.4% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 65.0% 62.0% 63.3%
% of Total 28.9% 34.4% 63.3%

หญิง Count 42 57 99
% within เพศ 42.4% 57.6% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 35.0% 38.0% 36.7%
% of Total 15.6% 21.1% 36.7%

Total Count 120 150 270
% within เพศ 44.4% 55.6% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 100.0% 100.0% 100.0%
% of Total 44.4% 55.6% 100.0%
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จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ พบวา

- อายุ ผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 31-40 ป
จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 34.2 รองลงมามีอายุ 41-50 ป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ
28.3 อายุ 21-30 ป จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 24.2 อายุ 51-60 ป จํานวน 12 คน คิดเปน
รอยละ 10.0 อายุ 61-70 ป จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.3 และอายุ 71 ปขึ้นไป จํานวน 0 คน
คิดเปนรอยละ 0.0

- ผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก สวนใหญมีอายุ 31-40 ป จํานวน 55 คน คิดเปน
รอยละ 36.7 รองลงมามีอายุ 41-50 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 24.7 อายุ 21-30 ป
จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 18.0 อายุ 51-60 ป จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 13.3 อายุ
61-70 ป จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 6.0 และอายุ 71 ปขึ้นไป จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ
1.3

ตารางที่ 5 กลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ
ศนูยบริการรถยนต
Honda บ-ีควิก

Total

อายุ 21-30 ป Count 29 27 56
% within อายุ 51.8% 48.2% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 24.2% 18.0% 20.7%
% of Total 10.7% 10.0% 20.7%

31-40 ป Count 41 55 96
% within อายุ 42.7% 57.3% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 34.2% 36.7% 35.6%
% of Total 15.2% 20.4% 35.6%

41-50 ป Count 34 37 71
% within อายุ 47.9% 52.1% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 28.3% 24.7% 26.3%
% of Total 12.6% 13.7% 26.3%

51-60 ป Count 12 20 32
% within อายุ 37.5% 62.5% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 10.0% 13.3% 11.9%
% of Total 4.4% 7.4% 11.9%
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ตารางที่ 5 กลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ (ตอ)
ศนูยบริการรถยนต
Honda บ-ีควิก

Total

61-70 ป Count 4 9 13
% within อายุ 30.8% 69.2% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 3.3% 6.0% 4.8%
% of Total 1.5% 3.3% 4.8%

71 ปขึ้นไป Count 0 2 2
% within อายุ .0% 100.0% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต .0% 1.3% .7%
% of Total .0% .7% .7%

Total Count 120 150 270
% within อายุ 44.4% 55.6% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 100.0% 100.0% 100.0%
% of Total 44.4% 55.6% 100.0%

จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ พบวา

- ระดับการศึกษา ผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 60.0 รองลงมาระดับตํ่ากวาปริญญา
ตรี จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 30.8 และระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 11 คน คิดเปน
รอยละ 9.2

- ผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 82 คน
คิดเปนรอยละ 54.7 รองลงมาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 27.3 และ
ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 18.0
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ตารางที่ 6 กลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา
ศนูยบริการรถยนต
Honda บ-ีควิก

Total

ระดับ
การศึกษา

ต่ํากวาปริญญาตรี Count 37 41 78

% within ระดับการศึกษา 47.4% 52.6% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 30.8% 27.3% 28.9%
% of Total 13.7% 15.2% 28.9%

ปริญญาตรี Count 72 82 154
% within ระดับการศึกษา 46.8% 53.2% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 60.0% 54.7% 57.0%
% of Total 26.7% 30.4% 57.0%

สูงกวาปริญญาตรี Count 11 27 38
% within ระดับการศึกษา 28.9% 71.1% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 9.2% 18.0% 14.1%
% of Total 4.1% 10.0% 14.1%

Total Count 120 150 270
% within ระดับการศึกษา 44.4% 55.6% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 100.0% 100.0% 100.0%
% of Total 44.4% 55.6% 100.0%

จากตารางที่ 7 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ พบวา

- อาชีพ ผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพ
พนักงาน บ.เอกชน จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 55.0 รองลงมามีอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน
36 คน คิดเปนรอยละ 30.0 อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 10.0
อาชีพนักเรียน/นักศึกษาและนักลงทุน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 2.5 เชนเดียวกัน

- ผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก สวนใหญมีอาชีพพนักงาน บ.เอกชน จํานวน
61 คน คิดเปนรอยละ 40.7 รองลงมามีอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 38.7
อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 12.7 อาชีพนักเรียน/นักศึกษาและ
นักลงทุน จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 4.0
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ตารางที่ 7 กลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ
ศนูยบริการรถยนต
Honda บ-ีควิก

Total

อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา Count 3 6 9
% within อาชีพ 33.3% 66.7% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 2.5% 4.0% 3.3%
% of Total 1.1% 2.2% 3.3%

ขาราชการ/ Count 12 19 31
รัฐวิสาหกิจ % within อาชีพ 38.7% 61.3% 100.0%

% within ศูนยบริการรถยนต 10.0% 12.7% 11.5%
% of Total 4.4% 7.0% 11.5%

พนักงาน บ.เอกชน Count 66 61 127
% within อาชีพ 52.0% 48.0% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 55.0% 40.7% 47.0%
% of Total 24.4% 22.6% 47.0%

ธุรกิจสวนตวั Count 36 58 94
% within อาชีพ 38.3% 61.7% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 30.0% 38.7% 34.8%
% of Total 13.3% 21.5% 34.8%

นักลงทุน Count 3 6 9
% within อาชีพ 33.3% 66.7% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 2.5% 4.0% 3.3%
% of Total 1.1% 2.2% 3.3%

Total Count 120 150 270
% within อาชีพ 44.4% 55.6% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 100.0% 100.0% 100.0%
% of Total 44.4% 55.6% 100.0%
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จากตารางที่ 8 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ พบวา

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-25,000 บาท จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 36.7 รองลงมามี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,0001-35,000 บาท จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 21.1 รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 35,001-45,000 บาท จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 20.8 รายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา
50,000 บาทขึ้นไป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 12.5 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001-
50,000 บาท จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 8.3

- ผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-25,000
บาท จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 28.7 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 25,0001-35,000
บาท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 23.3 รายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 50,000 บาทขึ้นไป
จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 20.0 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 35,001-45,000 บาท จํานวน 24 คน
คิดเปนรอยละ 16.0 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001-50,000 บาท จํานวน 18 คน คิดเปน
รอยละ 12.0

ตารางที่ 8 กลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ศนูยบริการรถยนต
Honda บ-ีควิก

Total

รายไดเฉลี่ย 15,001- Count 44 43 87
ตอเดือน 25,000 บาท % within รายไดเฉลี่ยตอเดือน 50.6% 49.4% 100.0%

% within ศูนยบริการรถยนต 36.7% 28.7% 32.2%
% of Total 16.3% 15.9% 32.2%

25,0001- Count 26 35 61
35,000 บาท % within รายไดเฉลี่ยตอเดือน 42.6% 57.4% 100.0%

% within ศูนยบริการรถยนต 21.7% 23.3% 22.6%
% of Total 9.6% 13.0% 22.6%

35,001- Count 25 24 49
45,000 บาท % within รายไดเฉลี่ยตอเดือน 51.0% 49.0% 100.0%

% within ศูนยบริการรถยนต 20.8% 16.0% 18.1%
% of Total 9.3% 8.9% 18.1%



48

ตารางที่ 8 กลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ)
ศนูยบริการรถยนต
Honda บ-ีควิก

Total

45,001- Count 10 18 28
50,000 บาท % within รายไดเฉลี่ยตอเดือน 35.7% 64.3% 100.0%

% within ศูนยบริการรถยนต 8.3% 12.0% 10.4%
% of Total 3.7% 6.7% 10.4%

มากกวา Count 15 30 45
50,000 บาท % within รายไดเฉลี่ยตอเดือน 33.3% 66.7% 100.0%
ขึ้นไป % within ศูนยบริการรถยนต 12.5% 20.0% 16.7%

% of Total 5.6% 11.1% 16.7%
Total Count 120 150 270

% within รายไดเฉลี่ยตอเดือน 44.4% 55.6% 100.0%
% within ศูนยบริการรถยนต 100.0% 100.0% 100.0%
% of Total 44.4% 55.6% 100.0%

ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต
ฮอนดา และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก

ศูนยบริการรถยนตฮอนดา
สําหรับทัศนคติดานคุณภาพในเรื่องตางๆ ที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับจาก

ศูนยบริการรถยนต ฮอนดากับที่สามารถรับรูไดภายหลังมารับบริการนั้น จะมีลําดับที่แตกตาง
กันออกไป โดยกอนมารับบริการนั้น ผูใชบริการคาดหวังเก่ียวกับคุณภาพในดานความเห็นอก
เห็นใจไวสูงที่สุด และในลําดับถัดมาจะเปนการตอบสนองความตองการของลูกคา ความเชื่อม่ัน
ความนาเชื่อถือ การสื่อสาร ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเขาใจลูกคา และมารยาท
ตามลําดับในขณะที่คุณภาพในการบริการที่ผูมาใชบริการสามารถรับรูไดนั้นจะเปนความเปน
รูปธรรมของการบริการ ความเห็นอกเห็นใจ ความนาเชื่อถือ การสื่อสาร การตอบสนองความ
ตองการของลูกคา ความเชื่อม่ัน ความเขาใจลูกคา และมารยาท ตามลําดับ โดยการคาดหวัง
และการรับรูดานคุณภาพในการบริการของผูมาใชบริการในดานตางๆ จะมีลําดับที่แตกตางกัน
ออกไป ดังแสดงในตารางที่ 9
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ตารางที่ 9 ความคาดหวังและการรับรูที่มีตอการบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต Honda
กอนรับบริการ

(120)
หลังรับบริการ

(120)ความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอการบริการ
คาเฉลี่ย Std.

Deviation คาเฉลี่ย Std.
Deviation

มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.84 0.565 4.11 0.527
ศูนยบริการมสีภาพแวดลอมที่สวยงามและนาสนใจ 3.79 0.607 4.03 0.533
ศูนยบริการมีอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกที่
ทันสมัย

3.89 0.632 4.18 0.648

มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา 3.89 0.571 4.02 0.662
การรอคอยเพ่ือแจงซอมกับเจาหนาที่รับรถ ไมเกิน
10 นาที

3.85 0.669 3.91 0.820

เจาหนาที่รบัรถได แสดงความคดิเห็นดานการบริการ
ใหแกทาน

3.93 0.663 4.13 0.709

มิติความนาเชือ่ถือ 3.87 0.519 4.04 0.601
งานดานเอกสารของศูนยบริการมีความรวดเร็วและ
ไมมขีอผิดพลาด

3.91 0.674 4.03 0.727

ความซ่ือสัตยของพนักงานตอทรัพยสินภายในรถของ
ทาน

3.93 0.811 4.24 0.756

ความคุมคา ของอัตราคาบริการ 3.78 0.557 3.84 0.756
มิติความเชื่อม่ัน 3.89 0.495 3.96 0.637
ศูนยบริการสามารถแกไขปญหาของทานไดอยาง
รวดเร็วถูกตอง

3.82 0.635 3.90 0.749

ระยะเวลา นัดสงมอบ รวดเร็ว และเหมาะสม 3.93 0.658 3.91 0.830
ทานมีความเชื่อมั่นในตัว ชางซอม ของศูนยบริการ 3.92 0.574 4.06 0.612
มิติความเห็นอกเห็นใจ 3.95 0.565 4.06 0.703
เมื่อทานไปติดตอที่จุดบริการดานอ่ืนๆ เจาหนาที่
สนใจรับฟงปญหาของทานเปนอยางดี

3.98 0.648 4.09 0.799

เจาหนาทีส่ามารถตอบคําถามของทานไดอยางชัดเจน 3.94 0.690 4.09 0.745
ทานไดรับการอธิบาย ดานเทคนิค และการซอมได
อยางชัดเจนจากเจาหนาที่

3.92 0.693 3.99 0.835
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ตารางที่ 9 ความคาดหวังและการรับรูที่มีตอการบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา (ตอ)
กอนรับบริการ

(120)
หลังรับบริการ

(120)ความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอการบริการ
คาเฉลี่ย Std.

Deviation คาเฉลี่ย Std.
Deviation

มิติการสื่อสาร 3.87 0.567 4.03 0.753
ทานไดรับการบริการที่ครบถวนตามทีแ่จงหรือรองขอ
ในกรณีพิเศษ

3.88 0.663 4.03 0.849

ทานไดรับการติดตอจากเจาหนาที่เมื่อมีการเลื่อน
การนัดหมาย

3.86 0.569 4.02 0.733

มิติมารยาท 3.11 0.632 3.24 0.667
เมื่อทานมขีอสงสยัเจาหนาที่ของศูนยบริการแสดง
ทาทีที่ไมสภุาพตอทาน

2.33 1.116 2.34 1.192

เจาหนาทีใ่หความสนใจตอความคิดเห็นดานการ
บริการของทาน

3.89 0.683 4.14 0.737

มิติความเขาใจลูกคา 3.73 0.638 3.91 0.692
เจาหนาทีท่ั้งหมดของศูนยบริการมีความเปนมืออาชีพ
ในการทํางาน

3.89 0.658 4.09 0.686

เจาหนาทีบ่างคนสามารถจําชื่อของทานได ในกรณีที่
ทานมาเปนศูนยบริการเปนประจํา

3.57 0.807 3.73 0.898

และเม่ือพิจารณาถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูมีตอการบริการ
ของผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา พบวา ความเชื่อม่ันเปนดานที่ไมมีความแตกตางระหวาง
การคาดหวังและการรับรูมีตอ จากการวิเคราะหพบวา ลูกคามีเชื่อม่ันในความเปนศูนยบริการที่
แตงต้ังโดยฮอนดา คารประเทศไทย จากการสัมภาษณผูบริหารจึงทราบวาชางซอมของศูนยบริการ
รถยนตฮอนดาจะไดรับการอบรมการซอมบํารุงจากศูนยฝกอบรม ฮอนดา คารประเทศไทยเชนเดียวกับ
พนักงานรับรถ พนักงานของศูนยบริการจึงความรูของรถยนตฮอนดาเปนอยางดี จึงมีความสามารถ
ใหคําแนะนําใหกับลูกคาไดอยางถูกตอง พนักงานมีความชํานาญ สามารถที่จะปฏิบัติไดอยางรวดเร็ว
และถูกตอง ดานวุฒิการศึกษา พนักงานจะมีวุฒิการศึกษาที่เหมาะสมกับตําแหนงงานพนักงานสวน
ใหญจะมีวุฒิการศึกษา ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูงจนถึงระดับปริญญาตรี จากการสอบถาม
ลูกคาที่มาใชบริการ ลูกคามีความเชื่อม่ันในตัวพนักงานของศูนยบริการฮอนดามากอาจเปน
สาเหตุที่การรับรูที่ไมแตกกับความคาดหวัง สวนในดานอ่ืนพบวาลูกคามีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมากกวา ความคาดหวังที่พวกเขาคาดหวังไว ดังแสดงในตารางที่ 10
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ตารางที่ 10 ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูมีตอการบริการของผูใชศูนยบริการ
รถยนต Honda

Paired Differences
95% Confidence

Interval of the
DifferenceMean

Std.
Deviation

Std.
Error
Mean

Lower Upper

t df
Sig.

(2-tailed)

Pair 1 Tangibles (Before) -
Tangibles (After)

-0.27 0.597 0.05 -0.37 -0.16 -4.89 119 0.00*

Pair 2 Responsive (Before) -
Responsive (After)

-0.13 0.715 0.07 -0.26 0.00 -2.04 119 0.04*

Pair 3 Reliability (Before) -
Reliability (After)

-0.17 0.597 0.05 -0.28 -0.06 -3.07 119 0.00*

Pair 4 Assurance (Before) -
Assurance (After)

-0.07 0.578 0.05 -0.17 0.04 -1.27 119 0.21

Pair 5 Empathy (Before) -
Empathy (After)

-0.11 0.558 0.05 -0.21 -0.01 -2.18 119 0.03*

Pair 6 Communicate (Before) -
Communicate (After)

-0.15 0.654 0.06 -0.27 -0.04 -2.58 119 0.01*

Pair 7 Courtesy (Before) -
Courtesy (After)

-0.13 0.443 0.04 -0.21 -0.05 -3.30 119 0.00*

Pair 8 Understand (Before) -
Understand (After)

-0.18 0.522 0.05 -0.27 -0.08 -3.76 119 0.00*

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก
สําหรับทัศนคติดานคุณภาพในเรื่องตางๆ ที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับจาก

ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก กับที่สามารถรับรูไดภายหลังมารับบริการนั้น จะมีลําดับที่แตกตาง
กันออกไป โดยกอนมารับบริการนั้น ผูใชบริการคาดหวังเก่ียวกับคุณภาพในดานความเห็นอก
เห็นใจไวสูงที่สุด และในลําดับถัดมาจะเปนการสื่อสาร การตอบสนองความตองการของลูกคา
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือ ความเชื่อม่ัน ความเขาใจลูกคา และมารยาท
ตามลําดับ ในขณะที่คุณภาพในการบริการที่ผูมาใชบริการสามารถรับรูไดนั้นจะเปนการตอบสนอง
ความตองการของลูกคา ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเห็นอกเห็นใจ การสื่อสาร
ความนาเชื่อถือ ความเชื่อม่ัน ความเขาใจลูกคา และมารยาท ตามลําดับ โดยการคาดหวังและ
การรับรูดานคุณภาพในการบริการของผูมาใชบริการในดานตางๆ จะมีลําดับที่แตกตางกัน
ออกไป ดังแสดงในตารางที่ 11
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ตารางที่ 11 ความคาดหวังและการรับรูมีตอการบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก
กอนรับบริการ

(150)
หลังรับบริการ

(150)ความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอการบริการ
คาเฉลี่ย Std.

Deviation คาเฉลี่ย Std.
Deviation

มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.89 0.627 4.11 0.505
ศูนยบริการมสีภาพแวดลอมที่สวยงามและนาสนใจ 3.83 0.693 4.06 0.534
ศูนยบริการมีอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกที่
ทันสมัย

3.95 0.663 4.17 0.595

มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา 3.90 0.612 4.15 0.543
การรอคอยเพ่ือแจงซอมกับเจาหนาที่รับรถ ไมเกิน
10 นาที

3.91 0.717 4.11 0.667

เจาหนาที่รบัรถได แสดงความคดิเห็นดานการบริการ
ใหแกทาน

3.90 0.683 4.19 0.610

มิติความนาเชือ่ถือ 3.88 0.537 4.04 0.474
งานดานเอกสารของศูนยบริการมีความรวดเร็วและ
ไมมขีอผิดพลาด

3.93 0.692 4.03 0.612

ความซ่ือสัตยของพนักงานตอทรัพยสินภายในรถของ
ทาน

3.96 0.722 4.25 0.555

ความคุมคา ของอัตราคาบริการ 3.74 0.650 3.86 0.714
มิติความเชื่อม่ัน 3.86 0.516 3.94 0.561
ศูนยบริการสามารถแกไขปญหาของทานไดอยาง
รวดเร็วถูกตอง

3.88 0.685 4.01 0.665

ระยะเวลา นัดสงมอบ รวดเร็ว และเหมาะสม 3.85 0.659 3.87 0.800
ทานมีความเชื่อมั่นในตัว ชางซอม ของศูนยบริการ 3.83 0.618 3.94 0.605
มิติความเห็นอกเห็นใจ 3.97 0.607 4.09 0.616
เมื่อทานไปติดตอที่จุดบริการดานอ่ืนๆ เจาหนาที่
สนใจรับฟงปญหาของทานเปนอยางดี

4.01 0.680 4.11 0.677

เจาหนาทีส่ามารถตอบคําถามของทานไดอยางชัดเจน 3.94 0.697 4.09 0.689
ทานไดรับการอธิบาย ดานเทคนิค และการซอมได
อยางชัดเจนจากเจาหนาที่

3.95 0.698 4.07 0.715
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ตารางที่ 11 ความคาดหวังและการรับรูมีตอการบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก (ตอ)
กอนรับบริการ

(150)
หลังรับบริการ

(150)ความคาดหวังและการรับรูท่ีมีตอการบริการ
คาเฉลี่ย Std.

Deviation คาเฉลี่ย Std.
Deviation

มิติการสื่อสาร 3.92 0.651 4.09 0.654
ทานไดรับการบริการที่ครบถวนตามทีแ่จงหรือรองขอ
ในกรณีพิเศษ

3.94 0.762 4.11 0.782

ทานไดรับการติดตอจากเจาหนาที่เมื่อมีการเลื่อน
การนัดหมาย

3.89 0.647 4.07 0.646

มิติมารยาท 3.01 0.526 3.08 0.607
เมื่อทานมขีอสงสยัเจาหนาที่ของศูนยบริการแสดง
ทาทีที่ไมสภุาพตอทาน

2.13 0.992 2.01 1.111

เจาหนาทใีหความสนใจตอความคิดเห็นดานการ
บริการของทาน

3.89 0.677 4.14 0.602

มิติความเขาใจลูกคา 3.65 0.615 3.75 0.662
เจาหนาทีท่ั้งหมดของศูนยบริการมีความเปนมืออาชีพ
ในการทํางาน

3.88 0.634 3.99 0.680

เจาหนาทีบ่างคนสามารถจําชื่อของทานได ในกรณีที่
ทานมาเปนศูนยบริการเปนประจํา

3.41 0.804 3.51 0.880

และเม่ือพิจารณาถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูมีตอการบริการ
ของผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก นั้นจะพบวา มารยาทจะเปนดานที่ไมมีความแตกตางระหวาง
การคาดหวังและการรับรูมีตอการบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก จากการสังเกตุการณ
เรื่องสถานที่ของศูนยบริการ เปนสถานที่ที่เปดโลงลูกคาสามารถพบปะพูดคุยกับพนักงานไดทุก
คนในศูนยบริการ ไดแก พนักงานรับรถ ชางซอม พนักงานเก็บเงิน ในกรณีที่พนักงานรับรถให
บริการลูกคาทานอ่ืนอยู แลวมีลูกคาใหมเขามารับบริการ ทางศูนยบริการ บี-ควิก อนุญาตใหชาง
ซอม สามารถเขาไปตอนรับพูดคุยกับลูกคาได จาการสัมภาษณผูบริหารจึงทําใหทราบวาชาง
ซอมของศูนยบริการฐี-ควิก วุฒิการศึกษามีหลากหลาย ทั้งไมมีวุฒิแตมีประการณ มัธยมศึกษา
ตอนตนถึงตอนปลาย ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.)และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) และ
ดวยหนาลักษณะของงานเปนงานซอมบํารุงไมใชงานตอนรับจึงไมไดรับการอบรมที่เขมขน
เหมือนกับพนักงานรับรถ และผูวิจัยไดอยูรวมในเหตุการณระหวางการสนทนาระหวางชางซอม
กับลูกคา พบภาษากายที่ไมสวยงามนัก สิ่งนี้อาจจะทําใหลูกคารูสึกและรับรูได จึงอาจเปนผลให
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ผูที่มาใชบริการ รับรูไมแตกตางกับความคาดหวังแตในดานอ่ืนผูรับบริการสามารถรับรูไดวามี
คุณภาพมากกวาสิ่งที่พวกเขาคาดหวังเอาไว ดังแสดงในตารางที่ 12

ตารางที่ 12 ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูที่มีตอการบริการของผูใชศูนยบริการ
รถยนต บี-ควิก

Paired Differences
95% Confidence

Interval of the
DifferenceMean

Std.
Deviation

Std.
Error
Mean

Lower Upper

t df
Sig.

(2-tailed)

Pair 1 Tangibles (Before) -
Tangibles (After)

-0.23 0.59 0.05 -0.32 -0.13 -4.73 149 0.00*

Pair 2 Responsive (Before) -
Responsive (After)

-0.25 0.58 0.05 -0.34 -0.15 -5.17 149 0.00*

Pair 3 Reliability (Before) -
Reliability (After)

-0.17 0.45 0.04 -0.24 -0.09 -4.53 149 0.00*

Pair 4 Assurance (Before) -
Assurance (After)

-0.08 0.50 0.04 -0.17 0.00 -2.07 149 0.04*

Pair 5 Empathy (Before) -
Empathy (After)

-0.12 0.53 0.04 -0.21 -0.04 -2.87 149 0.00*

Pair 6 Communicate (Before) -
Communicate (After)

-0.18 0.53 0.04 -0.26 -0.09 -4.05 149 0.00*

Pair 7 Courtesy (Before) -
Courtesy (After)

-0.07 0.40 0.03 -0.13 0.00 -2.02 149 0.05

Pair 8 Understand (Before) -
Understand (After)

-0.11 0.51 0.04 -0.19 -0.02 -2.58 149 0.01*

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของศูนยบริการรถยนต ฮอนดา และศูนยบริการ
รถยนต บี-ควิกกอนและหลังรับบริการ

ความคาดหวังกอนรับบริการ
เปรียบเทียบทัศนคติดานคุณภาพในเรื่องตางๆ ที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับ

จากศูนยบริการรถยนต ฮอนดา และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก มีลําดับที่แตกตางกันออกไป ดัง
แสดงในตารางที่ 13
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ตารางที่ 13 เปรียบเทียบความคาดหวังกอนรับบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต
ศูนยบริการ Honda

(120)
ศูนยบริการ บี-ควิก

(150)ความคาดหวังท่ีมีตอการบริการ
(กอนรับบริการ) คาเฉลี่ย Std.

Deviation คาเฉลี่ย Std.
Deviation

มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ 3.84 0.565 3.89 0.627
ศูนยบริการมสีภาพแวดลอมที่สวยงามและนาสนใจ 3.79 0.607 3.83 0.693
ศูนยบริการมีอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกที่
ทันสมัย

3.89 0.632 3.95 0.663

มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา 3.89 0.571 3.90 0.612
การรอคอยเพ่ือแจงซอมกับเจาหนาที่รับรถ ไมเกิน
10 นาที

3.85 0.669 3.91 0.717

เจาหนาที่รบัรถได แสดงความคดิเห็นดานการบริการ
ใหแกทาน

3.93 0.663 3.90 0.683

มิติความนาเชือ่ถือ 3.87 0.519 3.88 0.537
งานดานเอกสารของศูนยบริการมีความรวดเร็วและ
ไมมขีอผิดพลาด

3.91 0.674 3.93 0.692

ความซ่ือสัตยของพนักงานตอทรัพยสินภายในรถของ
ทาน

3.93 0.811 3.96 0.722

ความคุมคา ของอัตราคาบริการ 3.78 0.557 3.74 0.650
มิติความเชื่อม่ัน 3.89 0.495 3.86 0.516
ศูนยบริการสามารถแกไขปญหาของทานไดอยาง
รวดเร็วถูกตอง

3.82 0.635 3.88 0.685

ระยะเวลา นัดสงมอบ รวดเร็ว และเหมาะสม 3.93 0.658 3.85 0.659
ทานมีความเชื่อมั่นในตัว ชางซอม ของศูนยบริการ 3.92 0.574 3.83 0.618
มิติความเห็นอกเห็นใจ 3.95 0.565 3.97 0.607
เมื่อทานไปติดตอที่จุดบริการดานอ่ืนๆ เจาหนาที่
สนใจรับฟงปญหาของทานเปนอยางดี

3.98 0.648 4.01 0.680

เจาหนาทีส่ามารถตอบคําถามของทานไดอยาง
ชัดเจน

3.94 0.690 3.94 0.697

ทานไดรับการอธิบาย ดานเทคนิค และการซอมได
อยางชัดเจนจากเจาหนาที่

3.92 0.693 3.95 0.698
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ตารางที่ 13 เปรียบเทียบความคาดหวังกอนรับบริการของผูใชศูนยบริการรถยนต (ตอ)
ศูนยบริการ Honda

(120)
ศูนยบริการ บี-ควิก

(150)ความคาดหวังท่ีมีตอการบริการ
(กอนรับบริการ) คาเฉลี่ย Std.

Deviation คาเฉลี่ย Std.
Deviation

มิติการสื่อสาร 3.87 0.567 3.92 0.651
ทานไดรับการบริการที่ครบถวนตามทีแ่จงหรือรองขอ
ในกรณีพิเศษ

3.88 0.663 3.94 0.762

ทานไดรับการติดตอจากเจาหนาที่เมื่อมีการเลื่อน
การนัดหมาย

3.86 0.569 3.89 0.647

มิติมารยาท 3.11 0.632 3.01 0.526
เมื่อทานมขีอสงสยัเจาหนาที่ของศูนยบริการแสดง
ทาทีที่ไมสภุาพตอทาน

2.33 1.116 2.13 0.992

เจาหนาทใีหความสนใจตอความคิดเห็นดานการ
บริการของทาน

3.89 0.683 3.89 0.677

มิติความเขาใจลูกคา 3.73 0.638 3.65 0.615
เจาหนาทีท่ั้งหมดของศูนยบริการมีความเปนมือ
อาชีพในการทํางาน

3.89 0.658 3.88 0.634

เจาหนาทีบ่างคนสามารถจําชื่อของทานได ในกรณีที่
ทานมาเปนศูนยบริการเปนประจํา

3.57 0.807 3.41 0.804

- ในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ เก่ียวกับสภาพแวดลอมความสวยงามความ
สะอาดและสิ่งอํานวยความสะดวก ลูกคามีความคาดหวังที่สูงทั้งศูนยบริการฮอนดาและศูนยบริการ
บี-ควิก อยูในระดับเดียวกัน

- ในมิติการตอบสองความตองการของลูกคา เก่ียวกับการบริการที่รวดเร็วและการแนะนํา
ในสิ่งที่ลูกคาไมทราบ ในขอมูลของการบริการลูกคามีความคาดหวังที่สูงทั้งศูนยบริการฮอนดา
และศูนยบริการบี-ควิก อยูในระดับเดียวกัน

- ในมิติความนาเชื่อถือ เก่ียวกับ เอกสารที่แสดงคาใชจายที่ชัดเจนและถูกตองรวมถึง
ความซื่อสัตยของการคิดคาใชจายในการบริการรวมถึงทรัพยสินอ่ืนๆ ของลูกคา ลูกคามีความคาดหวัง
ที่สูงทั้งศูนยบริการฮอนดาและศูนยบริการบี-ควิก อยูในระดับเดียวกัน

- ในมิติความเชื่อม่ัน เก่ียวกับความรูทางดานเทคนิคงานซอมรถยนต ซอมไดอยาง
ตรงจุดและระยะเวลาการซอมที่รวดเร็ว เหมาะสมกับขนาดของงาน ลูกคามีความคาดหวังที่สูงทั้ง
ศูนยบริการฮอนดาและศูนยบริการบี-ควิก อยูในระดับเดียวกัน
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- ในมิติความเห็นอกเห็นใจ เก่ียวกับการแสดงความชวยเหลือดวยอัธยาศัยการรับฟง
และการแนะนําการตอบคําถามในสิ่งที่ลูกคาไมทราบไดเปนอยางดีลูกคามีความคาดหวังที่สูงทั้ง
ศูนยบริการฮอนดาและศูนยบริการบี-ควิก อยูในระดับเดียวกัน

- ในมิติการสื่อสาร เก่ียวกับตองทําไดทุกอยางที่ไดสื่อสารกันไว มีการแจงติดตอสื่อสาร
กันเม่ือมีเหตุที่สําคัญเกิดขึ้น ลูกคามีความคาดหวังที่สูงทั้งศูนยบริการฮอนดาและศูนยบริการ
บี-ควิก อยูในระดับเดียวกัน

- ในมิติมารยาท เก่ียวกับ ความสุภาพ ภาษากายและคําพูด มารยาทจังหวะในการ
โตตอบอธิบายลูกคามีความคาดหวังที่สูงทั้งศูนยบริการฮอนดาและศูนยบริการบี -ควิก อยูใน
ระดับเดียวกัน

- มิติความเขาใจลูกคา เก่ียวกับการเอาอกเอาใจลูกคาทําใหลูกคารูสึกวาตัวเองเปน
คนสําคัญคนหนึ่ง ลูกคามีความคาดหวังที่สูงทั้งศูนยบริการฮอนดาและศูนยบริการบี-ควิก อยูใน
ระดับเดียวกัน
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จากการทดสอบความเทากันของความแปรปรวน โดยใช F–test ระหวางศูนยบริการ
กอนรับบริการ พบวา คา Sig มากกวา 0.05 ดังนั้น ความแปรปรวนของทั้งสองกลุมไมแตกตาง
กัน ในทุกดานดังแสดงในตารางที่ 14

ตารางที่ 14 การทดสอบความแปรปรวนระหวางศูนยบริการ กอนรับบริการ
Levene's Test for

Equality of Variancesกอนรับบริการ
F Sig.

Tangibles Equal Variances Assumed 0.79 0.37
Equal Variances Not Assumed

Responsive Equal Variances Assumed 0.21 0.64
Equal Variances Not Assumed

Reliability Equal Variances Assumed 0.40 0.52
Equal Variances Not Assumed

Assurance Equal Variances Assumed 0.32 0.56
Equal Variances Not Assumed

Empathy Equal Variances Assumed 0.41 0.52
Equal Variances Not Assumed

Communicate Equal Variances Assumed 1.12 0.29
Equal Variances Not Assumed

Courtesy Equal Variances Assumed 5.84 0.06
Equal Variances Not Assumed

Understand Equal Variances Assumed 0.06 0.79
Equal Variances Not Assumed
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และเม่ือพิจารณาถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังกอนรับบริการของผูใช
ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก นั้นจะมีความคาดหวังกอนรับ
บริการ ไมแตกตางกันในทุกดานดังแสดงในตารางที่ 15

ตารางที่ 15 ความแตกตางระหวางความคาดหวังที่มีตอการบริการของผูใชศูนยบริการ กอนรับ
บริการ

t-test for Equality of Means
95% Confidence

Interval of the
Difference

กอนรับบริการ
t df Sig. (2-

tailed)
Mean

Difference
Std. Error
Difference

Lower Upper
Pair 1 Tangibles (Honda) -

Tangibles (B-Quik)
-0.61 268 0.54 -0.05 0.07 -0.19 0.10

Pair 2 Responsive (Honda) -
Responsive (B-Quik)

-0.22 268 0.83 -0.02 0.07 -0.16 0.13

Pair 3 Reliability (Honda) -
Reliability (B-Quik)

-0.13 268 0.89 -0.01 0.06 -0.14 0.12

Pair 4 Assurance (Honda) -
Assurance (B-Quik)

0.53 268 0.59 0.03 0.06 -0.09 0.16

Pair 5 Empathy (Honda) -
Empathy (B-Quik)

-0.27 268 0.79 -0.02 0.07 -0.16 0.12

Pair 6 Communicate (Honda) -
Communicate (B-Quik)

-0.61 268 0.54 -0.05 0.08 -0.19 0.10

Pair 7 Courtesy (Honda) -
Courtesy (B-Quik)

1.39 268 0.16 0.10 0.07 -0.04 0.24

Pair 8 Understand (Honda) -
Understand (B-Quik)

1.08 268 0.28 0.08 0.08 -0.07 0.23
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การรับรูหลังรับบริการ
สําหรับทัศนคติดานคุณภาพในเรื่องตางๆ ที่ผูมารับบริการรับรูหลังรับบริการจาก

ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา และศูนยบริการ บี-ควิก มีลําดับที่แตกตางกันออกไป ดังแสดงใน
ตารางที่ 16

ตารางที่ 16 เปรียบเทียบการรับรูหลังรับบริการ ของผูใชศูนยบริการรถยนต
ศูนยบริการ Honda

(120)
ศูนยบริการ บี-ควิก

(150)การรับรูท่ีมีตอการบริการ
(หลังรับบริการ)

คาเฉลี่ย Std.
Deviation คาเฉลี่ย Std.

Deviation
มิติความเปนรูปธรรมของการบริการ 4.11 0.527 4.11 0.505
ศูนยบริการมสีภาพแวดลอมที่สวยงามและนาสนใจ 4.03 0.533 4.06 0.534
ศูนยบริการมีอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกที่
ทันสมัย

4.18 0.648 4.17 0.595

มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา 4.02 0.662 4.15 0.543
การรอคอยเพ่ือแจงซอมกับเจาหนาที่รับรถ ไมเกิน
10 นาที

3.91 0.820 4.11 0.667

เจาหนาที่รบัรถได แสดงความคดิเห็นดานการบริการ
ใหแกทาน

4.13 0.709 4.19 0.610

มิติความนาเชือ่ถือ 4.04 0.601 4.04 0.474
งานดานเอกสารของศูนยบริการมีความรวดเร็วและ
ไมมขีอผิดพลาด

4.03 0.727 4.03 0.612

ความซ่ือสัตยของพนักงานตอทรัพยสินภายในรถ
ของทาน

4.24 0.756 4.25 0.555

ความคุมคา ของอัตราคาบริการ 3.84 0.756 3.86 0.714
มิติความเชื่อม่ัน 3.96 0.637 3.94 0.561
ศูนยบริการสามารถแกไขปญหาของทานไดอยาง
รวดเร็วถูกตอง

3.90 0.749 4.01 0.665

ระยะเวลา นัดสงมอบ รวดเร็ว และเหมาะสม 3.91 0.830 3.87 0.800
ทานมีความเชื่อมั่นในตัว ชางซอม ของศูนยบริการ 4.06 0.612 3.94 0.605
มิติความเห็นอกเห็นใจ 4.06 0.703 4.09 0.616
เมื่อทานไปติดตอที่จุดบริการดานอ่ืนๆ เจาหนาที่
สนใจรับฟงปญหาของทานเปนอยางดี

4.09 0.799 4.11 0.677

เจาหนาทีส่ามารถตอบคําถามของทานไดอยาง
ชัดเจน

4.09 0.745 4.09 0.689

ทานไดรับการอธิบาย ดานเทคนิค และการซอมได
อยางชัดเจนจากเจาหนาที่

3.99 0.835 4.07 0.715
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ตารางที่ 16 เปรียบเทียบการรับรูหลังรับบริการ ของผูใชศูนยบริการรถยนต (ตอ)
ศูนยบริการ Honda

(120)
ศูนยบริการ บี-ควิก

(150)การรับรูท่ีมีตอการบริการ
(หลังรับบริการ) คาเฉลี่ย Std.

Deviation คาเฉลี่ย Std.
Deviation

มิติการสื่อสาร 4.03 0.753 4.09 0.654
ทานไดรับการบริการที่ครบถวนตามทีแ่จงหรือรอง
ขอ ในกรณีพิเศษ

4.03 0.849 4.11 0.782

ทานไดรับการติดตอจากเจาหนาที่เมื่อมีการเลื่อน
การนัดหมาย

4.02 0.733 4.07 0.646

มิติมารยาท 3.24 0.667 3.08 0.607
เมื่อทานมขีอสงสยัเจาหนาที่ของศูนยบริการแสดง
ทาทีที่ไมสภุาพตอทาน

2.34 1.192 2.01 1.111

เจาหนาทใีหความสนใจตอความคิดเห็นดานการ
บริการของทาน

4.14 0.737 4.14 0.602

มิติความเขาใจลูกคา 3.91 0.692 3.75 0.662
เจาหนาทีท่ั้งหมดของศูนยบริการมีความเปนมือ
อาชีพในการทํางาน

4.09 0.686 3.99 0.680

เจาหนาทีบ่างคนสามารถจําชื่อของทานได ในกรณีที่
ทานมาเปนศูนยบริการเปนประจํา

3.73 0.898 3.51 0.880

- ในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ เก่ียวกับสภาพแวดลอมความสวยงามความ
สะอาดและสิ่งอํานวยความสะดวก ลูกคาจะประทับใจความสะอาดเรียบรอย เครื่องดื่มที่มีไว
ใหบริการและ Wifi ฟรี ทั้งศูนยบริการ ฮอนดาและบี-ควิกทําไดในระดับเดียวกันซึ่งมากกวา
ความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไว

- ในมิติการตอบสองความตองการของลูกคา เก่ียวกับการบริการที่รวดเร็วและการ
แนะนําในสิ่งที่ลูกคาไมทราบ ในขอมูลของการบริการ ลูกคาจะประทับใจในความรวดเร็ว ศูนย
บริการ บี-ควิก จะทําใหลูกคารับรูไดในความรวดเร็วรวมถึงการนําเสนอในลูกคาไมทราบในเรื่อง
เทคนิคของรถยนตจนเปนที่ประทับใจ พนักงานบี-ควิกทําไดดีกวาพนักงานของฮอนดามากแต
ไมแตกตางทางสถิติ โดยทั้งสองก็ทําใหลูกคาพึงพอใจมากกวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไว

- ในมิติความนาเชื่อถือ เก่ียวกับ เอกสารที่แสดงคาใชจายที่ชัดเจนและถูกตองรวมถึง
ความซื่อสัตยของการคิดคาใชจายในการบริการรวมถึงทรัพยสินอ่ืนๆของลูกคา ในเรื่องเอกสาร
แสดงคาใชจายศูนยบริการทั้งฮอนดาและบี -ควิกที่ความชัดเจน และเปนคาแรงที่ ใชอัตรา
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เดียวกันทุกที่ และคาอะไหลที่ลูกคาเขาใจในสิ่งที่ตนเลือกใชทั้งศูนยบริการ ฮอนดาและบี-ควิก
ทําไดในระดับเดียวกันซึ่งมากกวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไว

- ในมิติความเชื่อม่ัน เก่ียวกับความรูทางดานเทคนิคงานซอมรถยนต ซอมไดอยาง
ตรงจุดและระยะเวลาการซอมที่รวดเร็ว เหมาะสมกับขนาดของงาน ชางซอมศูนยบริการฮอนดา
ลูกคาใหความเชื่อม่ันและม่ันใจมากกวาชางซอมของบี-ควิกคอนขางมาก แตไมแตกตางทาง
สถิติ ทั้งสองก็ทําใหลูกคาพึงพอใจซึ่งมากกวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไว

- ในมิติความเห็นอกเห็นใจ เก่ียวกับการแสดงความชวยเหลือการรับฟงและการ
แนะนําการตอบคําถามในสิ่งที่ลูกคาไมทราบ โดยทั้งสองก็ทําใหลูกคาพึงพอใจมากกวาความ
คาดหวังที่ลูกคาต้ังไว

- ในมิติการสื่อสาร เก่ียวกับตองทําไดทุกอยางที่ไดสื่อสารกันไว มีการแจงติดตอ
สื่อสารกันเม่ือมีเหตุที่สําคัญเกิดขึ้น พนักงานบริการของบี-ควิก จะมีความพรอมและความ
รวดเร็วในการสื่อสารที่ดีและรวดเร็วมากกวาพนักงานของฮอนดาเพราะมีการ อบรมที่ดีจากทาง
บี-ควิก แตก็ไมแตกตางทางสถิติ โดยทั้งสองก็ทําใหลูกคาพึงพอใจมากกวาความคาดหวังที่
ลูกคาต้ังไว

- ในมิติมารยาท เก่ียวกับ ความสุภาพ ภาษากายและคําพูด มารยาทจังหวะในการ
โตตอบอธิบายพนักงานฮอนดาแตงกายดวยชุดสีขาว และพนักงานที่มีวุฒิการศึกษาที่คอนขาง
สูง จึงมีทักษะการสื่อสารที่ดี กับลูกคามากกวาทาง บี-ควิกคอนขางมาก และก็มีความแตกตาง
โดยมีนัยที่สําคัญทางสถิติ

- มิติความเขาใจลูกคา เก่ียวกับการเอาอกเอาใจลูกคาทําใหลูกคารูสึกวาตัวเองเปน
คนสําคัญคนหนึ่ง พนักงานของฮอนดาใหความสําคัญกับลูกคามาก ดวยองคประกอบ ในการ
เปน ฮอนดาจะพยามยามทําใหลูกคาภูมิใจที่ใชรถยนต ฮอนดา ซึ่งพนักงานฮอนดาทําไดดีกวา
พนักงานของบี-ควิกคอนขางมาก แตก็ไมแตกตางทางสถิติ โดยทั้งสองก็ทําใหลูกคาพึงพอใจ
มากกวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไว
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จากการทดสอบความเทากันของความแปรปรวน โดยใช F–test ระหวางศูนยบริการ
หลังรับบริการ พบวา คา Sig มากกวา 0.05 ดังนั้น ความแปรปรวนของทั้งสองกลุมไมแตกตาง
กัน ในทุกดานดังแสดงในตารางที่ 17

ตารางที่ 17 การทดสอบความแปรปรวนระหวางศูนยบริการ หลังรับบริการ
Levene's Test for

Equality of Variancesหลังรับบริการ
F Sig.

Tangibles Equal Variances Assumed 0.06 0.79
Equal Variances Not Assumed

Responsive Equal Variances Assumed 0.67 0.41
Equal Variances Not Assumed

Reliability Equal Variances Assumed 3.19 0.07
Equal Variances Not Assumed

Assurance Equal Variances Assumed 1.82 0.17
Equal Variances Not Assumed

Empathy Equal Variances Assumed 2.09 0.14
Equal Variances Not Assumed

Communicate Equal Variances Assumed 1.34 0.24
Equal Variances Not Assumed

Courtesy Equal Variances Assumed 2.67 0.10
Equal Variances Not Assumed

Understand Equal Variances Assumed 0.01 0.94
Equal Variances Not Assumed
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และเม่ือพิจารณาถึงความแตกตางระหวางการรับรูหลังรับบริการของผูใชศูนยบริการ
รถยนต ฮอนดา และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก นั้นจะพบวา ผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา
และศูนยบริการรถยนต บี-ควิก มีรับรูหลังรับบริการไมแตกตางกันทางสถิติ ในดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ การตอบสนองความตองการของลูกคา ความนาเชื่อถือ ความเชื่อม่ัน
ความเห็นอกเห็นใจ การสื่อสารและความเขาใจลูกคา ลูกคาศูนยบริการรถยนต ฮอนดา และ
ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก มีการรับรูหลังรับบริการที่แตกตางกันในดานมารยาทอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ดังแสดงในตารางที่ 18

ตารางที่ 18 ความแตกตางระหวางการรับรูที่มีตอการบริการของผูใชศูนยบริการ หลังรับบริการ
t-test for Equality of Means

95% Confidence
Interval of the

Difference
หลังรับบริการ

t df
Sig. (2-
tailed)

Mean
Difference

Std. Error
Difference

Lower Upper
Pair 1 Tangibles (Honda) -

Tangibles (B-Quik)
-0.08 268 0.94 -0.01 0.06 -0.13 0.12

Pair 2 Responsive (Honda) -
Responsive (B-Quik)

-1.76 268 0.08 -0.13 0.07 -0.27 0.02

Pair 3 Reliability (Honda) -
Reliability (B-Quik)

-0.13 268 0.90 -0.01 0.07 -0.14 0.12

Pair 4 Assurance (Honda) -
Assurance (B-Quik)

0.21 268 0.83 0.02 0.07 -0.13 0.16

Pair 5 Empathy (Honda) -
Empathy (B-Quik)

-0.41 268 0.68 -0.03 0.08 -0.19 0.13

Pair 6 Communicate (Honda) -
Communicate (B-Quik)

-0.80 268 0.43 -0.07 0.09 -0.24 0.10

Pair 7 Courtesy (Honda) -
Courtesy (B-Quik)

2.12 268 0.03* 0.17 0.08 0.01 0.32

Pair 8 Understand (Honda) -
Understand (B-Quik)

1.87 268 0.06 0.16 0.08 -0.01 0.32

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ภาพรวมในดานการใหบริการของศูนยบริการรถยนต บี-ควิก
บี-ควิกเปน ผูเชี่ยวชาญ ในการใหบริการ ยาง ซอมบํารุงระบบเบรก แบตเตอรี่ โชคอัพ

ชวงลาง ระบบแอรรถยนต และเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง จึงเปนทางเลือกใหมของผูใชรถยนต
ดวยการบริการที่ครบวงจร จากชางผูชํานาญงานที่ผานการอบรม ซึ่งพรอมใหคําแนะนําอยาง
จริงใจ พรอม อุปกรณที่ทันสมัย มีอะไหลและสินคาใน ราคามาตรฐานเดียวกันทุกสาขา โดยบี-ควิก
คัดเลือกเฉพาะ สินคาที่มีคุณภาพ จากโรงงานผูผลิต บี-ควิก จึงกลารับประกันสินคาและอะไหล
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ที่ไดรับบริการติดต้ัง ดวยการเปลี่ยนใหม หรือคืนเงิน ลูกคาจึงม่ันใจไดวาที่ บี-ควิก ลูกคาจะ
ไดรับบริการและคําแนะนําที่ดีที่สุด

ภาพรวมในดานการใหบริการของศูนยบริการ ฮอนดา
นโยบายการบริการหลังการขายเปนหนึ่งในนโยบายหลักของบริษัท ฮอนดาคาร ไทยแลนด

ตลอดเวลาที่ผานมาบริษัท ฮอนดา ไทยแลนดไดทุมเทในการพัฒนาระบบงานบริการของบริษัท
ในทุกกระบวนการใหบริการ ทั้งการอบรมและการพัฒนาฝมือทีมชางบริการแตละศูนยบริการ,
การเตรียมความพรอมของเครื่องมือที่ใชในการตรวจซอมรถยนต, การปรับปรุงระบบงานบริการ
อยางตอเนื่อง รวมทั้งไดมุงเนนในการพัฒนา Software บริหารงานบริการของศูนยบริการ
เพื่อใหลูกคาผูใชบริการทุกทานสามารถม่ันใจไดถึงมาตรฐานการปฏิบัติงานจากศูนยบริการของ
ศูนยบริการฮอนดา ไมวาทานจะเขาใชบริการ ณ ศูนยบริการที่ใดก็ตาม จะไดรับบริการที่หนึ่ง
ดวยคุณภาพที่เปนเลิศ และเปนมาตรฐานเดียวกันทุกศูนยบริการ ดั่งเชนคําขวัญบริการดวยใจ
มีลิฟทรองรับรถที่เขาซอมมากถึง 6-18 ตัว พรอมกับชอง Fast Service สําหรับงานซอม
เรงดวน พรอมกับเครื่องมือที่ทันสมัยซึ่งเพียงพอกับการใหบริการลูกคา ไดอยางรวดเร็ว ทันใจ
เพื่อความม่ันใจในการซอม มีรับประกันอะไหลนานถึง 6 เดือน หรือ 20,000 กม.

สรุปผล
จากการศึกษาขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต ฮอนดา กับ

ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ในการศึกษาครั้งนี้ พบวา ผูใชศูนยบริการรถยนต ฮอนดา ที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 65.0 มีอายุ 31-40 ป จํานวน
41 คน คิดเปนรอยละ 34.2 การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 60.0
อาชีพพนักงาน บ.เอกชน จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 55.0 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-
25,000 บาท จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 36.7 และผูใชศูนยบริการรถยนต บี-ควิก สวนใหญ
เปนเพศชาย จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 62.0 มีอายุ 31-40 ป จํานวน 55 คน คิดเปน
รอยละ 36.7 การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 54.7 อาชีพพนักงาน
บ.เอกชน จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 40.7 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-25,000 บาท
จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 28.7

การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการระหวาง ศูนยบริการ
รถยนต ฮอนดา กับศูนยบริการรถยนต บี-ควิก โดยการประยุกตใช SERVQUAL Model พบวา
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนต ฮอนดา กับศูนยบริการรถยนต บี-ควิก มีความคาดหวังถึง
คุณภาพในการบริการใกลเคียงกันแทบทุกดาน

การเปรียบเทียบความคาดหวังกอนรับบริการและการรับรูหลังรับบริการพบวา มีมิติที่
แตกตางกันโดยมีนัยสําคัญ โดยที่ศูนยบริการ ฮอนดามีมิติแตกตางในมิติความเปนรูปธรรมของ



66

การบริการ มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา มิติความนาเชื่อถือ มิติความเห็นอกเห็น
ใจ มิติการสื่อสาร มิติมารยาท โดยมิติทั้ง 7 ดานลูกคามีความพึงพอใจ สวนมิติความเชื่อม่ันพบ
ความไมแตกตางทางสถิติ วิเคราะหสาเหตุเนื่องมาจาก ศูนยบริการฮอนดารับซอมเฉพาะ
รถยนตฮอนดา ลูกคามีความเชื่อม่ันในความรูเทคนิค ความชํานาญของชางฮอนดาอยูแลว
รวมทั้งพนักงานดานอ่ืนก็มีขอมูลของรถยนตฮอนดามากพอที่จะใหกับลูกคา ลูกคาจึงมองเห็นวา
เปนเรื่องปกติที่ศูนยบริการ ฮอนดาจะตองคุณสามารถเหลานี้

สวนศูนยบริการ บี-ควิกพบวามีความแตกตางในมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ
มิติการตอบสนองความตองการของลูกคา มิติความนาเชื่อถือ มิติความเห็นอกเห็นใจ มิติการ
สื่อสาร ความเชื่อม่ัน โดยมิติทั้ง 7 ดานลูกคามีความพึงพอใจสวนมิติมารยาทพบความไม
แตกตางโดยทางสถิติ สาเหตุพอจะสังเกตไดวา 1. บางครั้งในชวงเวลาที่พนักงานรับรถ ติดลูกคา
ทานอ่ืน ศูนยบริการบี-ควิกอนุญาติใหชางซอมสามารถจะไปรับลูกคาแทนไดลูกคาจะรับรู
คุณภาพการบริการจาก การแตงกายที่ไมสะอาดคําพูดที่ขาดทักษะของการตอนรับ ภาษากาย ที่ไม
ถูกตอง และไมหยุดใหลูกคาอธิบายในสิ่งที่ลูกคาตองการใหจบกอน 2. สถานที่ศูนยบริการ บี-
ควิก เปนแบบเปดโลงลูกคาสามารถดูแลการซอมไดอยางใกลชิด และสามารถพบปะพูดคุยกับ
พนักไดทุกระดับ โดยเฉพาะชางซอม ดวยขอจํากัดของพนักงานอาจทําให ลูกคาไมรับรูที่
มากกวาความคาดหวังที่ต้ังไว

เม่ือนําการรับรูของของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนตฮอนดาและศูนยบริการ บี-ควิก
มาเปรียบเทียบกันทุกมิติในทางสถิติพบวา 7 มิติไมแตกตางกันทางสถิติแตมิติมารยาทที่มีความ
แตกตางกันอยางมีนัยที่สําคัญทางสถิติ

สามารถสรุปความแตกตางนี้ไดวาศูนยบริการรถยนตฮอนดามีพนักงานตอนรับที่
มากกวาและมีความรูในเรื่องรถยนตมากกวา เพราะมีการอบรมจากศูนยฝกอบรมของฮอนดาอยู
เปนประจํา จึงมีขอมูลใหกับลูกคาคอนขางมาก ทําใหลดปญหาที่เกิดขึ้นจากงานซอม และลูกคา
กับชางบริการจะไมไดพบหนาพูดคุยกัน ลูกคาก็จะเห็นแตภาพที่ดีของการตอนรับจากพนักงาน
ที่ถูกฝกมาเปนอยางดี

การปรับปรุงดานมิติดานมารยาทของศูนยบริการ บี-ควิก พนักงานของศูนยบริการ
บี-ควิกมีวุฒิการศึกษาที่หลากหลาย ประกอบดวยมัธยมตน มัธยมปลาย ประกาศนียบัตรวิชาชีพ
และประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง ซึ่งศูนยบริการบี-ควิก เปนสถานที่เปดโลงลูกคาสามารถเขา
ถึงตัวชางได อาจจะพบสิ่งที่ไมนาพอใจเวลาพูดคุย โดยเฉพาะชอบใชคําแทนลูกคา คือ คําวา
พี่ แบบนี้ พี่แบบนั้น การแกไขควรจะมีการอบรมการตอนรับ ภาษกาย ทาทาง คําพูดที่สุภาพ
และการกูความรูสึกของลูกคาที่เสียไปใหกับพนักงานใหเทาเทียมกันทั้งหมดทุกตําแหนงใน
ศูนยบริการ
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นอกเหนือจากผลวิจัยเชิงปริมาณแลว ผูวิจัยไดทําการสุมสัมภาษณลูกคาศูนยบริการ
สามารถสรุปความพึงพอใจที่ลูกคามีตอศูนยบริการรถยนตฮอนดาและศูนยบริการบี-ควิก จาก
การสัมภาษณ และขอเสนอแนะทายแบบสอบถามไดดังตอไปนี้

ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา
ลูกคาศูนยบริการฮอนดา เห็นวามีความแตกตางจากที่อ่ืนต้ังแตกาวแรกที่เขามา

บรรยากาศของศูนยบริการตองดูอบอุน ดูสวยงาม นาเชื่อถือ ทางประสาทสัมผัสทุกอยาง เปน
สิ่งสวยงามสรางความประทับใจ เชนอาคารสถานที่จะตองสะอาด มีการประดับตกแตงสถานที่ให
เกิดความประทับใจ ศูนยบริการของฮอนดาจะแกปญหาทุกอยางไมวาจะเปนระบบเครื่องยนต
เกียร เบรก คลัตช ชวงลาง ระบบปรับอากาศ ระบบไฟฟา และการตรวจเช็คระยะ  มีหัวหนาชาง
คอยตรวจสอบ วิเคราะหปญหา พนักงานจะเสนอราคาใหลูกคาทราบกอนซอมทุกครั้ง ราคา
จะ คิดอัตราคาแรงและอะไหลเทากันทุกศูนยบริการทั่วประเทศ อะไหลจะเปนอะไหลแทเทานั้น
หรือบางรายการที่สามารถซอมไดจะทําการซอมโดยไมเปลี่ยนใหม ในสวนสถานที่ใหบริการมี
ขนาดใหญกวางขวางสะอาด

ศูนยบริการ บี-ควิก
ศูนยบริการ บี-ควิก เนนสิ่งที่ไมตองลงทุนสูงนัก เชนการตอนรับของเจาหนาที่ ดวย

การย้ิมแยมแจมใส เพราะถือวาเปนดานแรก ที่ลูกคาจะสัมผัสคุณภาพของการบริการ กอนที่จะ
ทราบวา การซอมแซมบํารุงรักษาดีหรือไมดีเพียงใด และมีการปรับปรุงในดานมิติความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดวยการเชื่อมตอขอมูลดวยระบบคอมพิวเตอรที่ทันสมัย เพื่อใหขอมูล
กับลูกคาไดอยางรวดเร็ว การที่ลูกคาไดรับการบริการที่ดีเปนการสรางความสัมพันธเชิงบวก ทํา
ใหเปนการลดชองวางการติดตอสื่อสาร เพิ่มมิติการตอบสนองความตองการของลูกคา ดวยการ
ใหบริการเติมลมยางฟรี ทุกสาขาที่เปดใหบริการ เขารับบริการได ตลอดเวลาในระยะเวลาที่เปด
ทําการ และยังรับซื้ออะไหลเกาที่ลูกคาไมตองการเชน แบตเตอรรี่ ยางรถยนต แสดงราคาอยาง
ชัดเจนเพิ่มมิติความนาเชื่อถือ โดยภาพรวมลูกคาจะใหคะแนนการรับรูมากกวาความคาดหวัง
ศูนยบริการรถยนต บี-ควิก ทําใหผูใชบริการ ไมลังเลที่จะนํารถยนตเขารับบริการ เพราะ
ผูรับบริการมีความรูสึกวา การใหบริการไมแตกตางกับศูนยบริการฮอนดาและมีราคาที่ตํ่ากวา
และดูแลการซอมไดอยางใกลชิด บางครั้ง ใหบริการที่รวดเร็วและสะดวกกวา
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ขอเสนอแนะทายแบบสอบถาม
ขอแนะนําจากลูกคาที่มีตอศูนยบริการบี-ควิก พบวา ในดานสถานที่ จุดรับรถรอนไป

เพราะรับรถภายนอกอาคาร ดานเวลาที่นัดหมายรับปรุงใหไดตามเวลาที่กําหนด ตรงตามเวลาที่
แจงสําหรับการใหบริการ  หากมีความลาชาขอใหแจงลูกคา ดานการสงเสริมการขายอยากใหมี
รายการตรวจเช็คฟรี 30 รายการ ใหปฏิบัติทุกครั้งเม่ือเขาตรวจหรือซอม และดานการใหบริการ
ของพนักงานภายในศูนยบริการรถยนต ตองการไดรับการบริการที่ดีพนักงานสามารถตอบคําถาม
ไดเม่ือลูกคามีขอสงสัย พูดจาดี และใหคําแนะนําตางๆ ที่เปนประโยชน พนักงานสวนที่จะตอง
ตอนรับและสัมผัสกับลูกคา คือ เจาหนาที่รับรถ ซึ่งจะตองมีความรูความสามารถเก่ียวกับรถยนต
เพื่อสอบถามอาการ พรอมทั้งใหขอมูลเก่ียวกับทางเทคนิค วิธีการซอม และประมาณระยะเวลา
ในการซอมอยางถูกตอง พนักงานชางควรจะทําการแกไขซอมบํารุงไดอยางรวดเร็ว แกครั้งเดียว
ใหหาย การซอมมีคาใชจายที่ไมมาก ทุกอยางเรียบรอยตองจัดหาอะไหลเกาคืนกับลูกคา และ
ทําความสะอาดรถยนตหลังจากซอมเสร็จ

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาตอไป
1. ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานคร

ซึ่งยังไมครอบคลุมถึงผูบริโภค ดังนั้นการศึกษาครั้งตอไป จึงควรใหครอบคลุมในปริมณฑลดวย
2. พบวายังมีศูนยบริการที่มีรูปแบบคลายคลึงกับศูนยบริการ บี-ควิก นาจะนํามาศึกษา

เปรียบเทียบในครั้งตอไป
3. สารนิพนธ เลมนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวัดคุณภาพการบริการ การ

ใชคําถามจะตองเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจริงและตรงประเด็นใหมากที่สุด คําถามที่จะใหประโยชนควรจะ
เปนสิ่งที่ผูใชบริการเขาใจและรับรูได แตการทําสารนิพนธ ฉบับนี้มีขอจํากัดในการต้ังคําถาม
เพราะจะเก่ียวของกับ พนักงานที่ปฏิบัติงานอยู อาจจะไมไดรับความรวมมือ จากพนักงานใน
ศูนยบริการ การทําวิจัยครั้งนี้ จึงตองจําเปนที่จะตองลดระดับของคําถามลง
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แบบสอบถามเพื่อการศึกษา
เร่ือง เปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ศูนยบริการรถยนต ฮอนดากับ

ศูนยบริการบี-ควิก การประยุกตใช SERVQUAL Model
สถาบันเทคโนโลยี ไทย-ญี่ปุน

คําชี้แจง แบบสอบถามเพื่อการวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อกรศึกษาความคิดเห็นของ
ผูรับบริการศูนยบริการรถยนตฮอนดาและศูนยบริการ บี-ควิก โดยแบงเปน 3 สวนดังนี้

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
สวนที่ 2 ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ
สวนที่ 3 ขอเสนอแนะตอการบริการ

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป ของผูตอบแบบสอบถาม

1. กรุณาระบุเพศของทาน
 ชาย  หญิง

2. กรุณาระบุบอายุของทาน
 21-30 ป  31-40 ป  41-50 ป
 51-60 ป  61-70 ป  71 ป ขึ้นไป

3. กรุณาระบุระดับการศึกษา
 ตํ่ากวาปริญญาตรี  ปริญญาตรี  สูงกวาปริญญาตรี

4. กรุณาระบุอาชีพของทาน
 นักเรียน นักศึกษา  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงาน บ.เอกชน
 ธุรกิจสวนตัว  นักลงทุน

5. รายไดโดยเฉลี่ยตอเดือน
 15,001-25,000 บาท  25,0001-35,000 บาท  35,001-45,000 บาท
 45,001-50,000 บาท  มากกวา 50,000 บาท ขึ้นไป
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สวนที่ 2 ความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอการบริการ ของศูนยบริการ………
โปรดทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นกอนและหลังการมาใช

บริการที่ศูนยบริการของทานมากที่สุด
**ความคาดหวังกอนมา หมายถึง ความคาดหวังกอนที่ทานจะไดรับการบริการจาก

เจาหนาที่ของศูนยบริการ
**หลังมาศูนยบริการ หมายถึง หลังที่ทานไดรับการบริการจากเจาหนาที่ของศูนย

บริการแลว

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง

ไมเห็น
ดวย
นอย

ปาน
กลาง

เห็น
ดวย

เห็น
ดวย

อยางยิ่งความคิดเห็น

1 2 3 4 5
ความคาดหวัง
กอนมาศูนยบริการมสีภาพแวดลอม

ที่สวยงามและนาสนใจ หลังมา
ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาศูนยบริการมีอุปกรณและ

สิ่งอํานวยความสะดวก
ที่ทันสมัย หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาการรอคอยเพ่ือแจงซอมกับ

เจาหนาที่รบัรถ ไมเกิน
10 นาที หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาเจาหนาที่รบัรถได แสดง

ความคิดเห็นดานการบริการ
ใหแกทาน หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาเจาหนาทใีหความสนใจตอ

ความคิดเห็นดานการบริการ
ของทาน หลังมา

ศูนยบริการ
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ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง

ไมเห็น
ดวย
นอย

ปาน
กลาง

เห็น
ดวย

เห็น
ดวย

อยางยิ่งความคิดเห็น

1 2 3 4 5
ความคาดหวัง
กอนมางานดานเอกสารของ

ศูนยบริการมคีวามรวดเร็ว
และไมมีขอผิดพลาด หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาความซ่ือสัตยของพนักงาน

ตอทรัพยสินภายในรถของ
ทาน หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาศูนยบริการสามารถแกไข

ปญหาของทานไดอยาง
รวดเรว็ถูกตอง หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาระยะเวลา นัดสงมอบ

รวดเรว็ และเหมาะสม หลังมา
ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมา

เมื่อทานไปติดตอทีจุ่ดบริการ
ดานอ่ืนๆ เจาหนาทีส่นใจ
รับฟงปญหาของทานเปน
อยางดี

หลังมา
ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาเจาหนาทีส่ามารถตอบ

คําถามของทานไดอยาง
ชัดเจน หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาทานไดรับการอธิบาย ดาน

เทคนิค และการซอมไดอยาง
ชัดเจนจากเจาหนาที่ หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาทานไดรับการบริการที่

ครบถวนตามทีแ่จงหรือ
รองขอ ในกรณีพิเศษ หลังมา

ศูนยบริการ
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ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง

ไมเห็น
ดวย
นอย

ปาน
กลาง

เห็น
ดวย

เห็น
ดวย

อยางยิ่งความคิดเห็น

1 2 3 4 5
ความคาดหวัง
กอนมาทานไดรับการติดตอจาก

เจาหนาทีเ่มื่อมีการเลื่อน
การนัดหมาย หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาความคุมคา ของอัตรา

คาบริการ หลังมา
ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาเมื่อทานมขีอสงสยัเจาหนาที่

ของศูนยบริการแสดงทาที
ที่ไมสุภาพตอทาน หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาทานมีความเชื่อมั่นในตัว

ชางซอม ของศูนยบริการ หลังมา
ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมาเจาหนาทีท่ั้งหมดของ

ศูนยบริการมคีวามเปน
มืออาชีพในการทํางาน หลังมา

ศูนยบริการ
ความคาดหวัง
กอนมา

เจาหนาทีบ่างคนสามารถ
จําชื่อของทานได ในกรณี
ที่ทานมาเปนศูนยบริการ
เปนประจํา

หลังมา
ศูนยบริการ
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะตอการบริการของศูนยบริการ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

กราบขอบพระคุณทุกทานที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม
ผูศึกษาวิจัย
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