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ของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ
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 There are 3 purposes in this survey .First purpose is to study the service 
quality of Mitsubishi Motors Thailand in Nonthaburi. Second purpose is to get customer 
satisfactions when receiving service of Mitsubishi Motors Thailand in Nonthaburi.   Third 
purpose is to learn the relationship between service quality affecting customer 
satisfactions when using service of Mitsubishi Motors Thailand in Nonthaburi. This is   a 
quantitative survey studying from a sample of people who receiving service of 
Mitsubishi Motors Thailand in Nonthaburi aged over 25 years old ,in total of  40 people. 
The tool used in this survey is questionnaire to analyze the data with percentage, 
average, standard deviation and anlyzation of T-Test relationship with computor 
program. 
 The result showed that the majority of respondents were male  aged between 
25-34 years old with Bachelor degree, self-employed or private company employees 
and earned income between  Baht 10,001-20,000 with more than 4 times per month 
receiving service from of Mitsubishi Motors Thailand in Nonthaburi. The survey’s 
hypotheses showed that the service quality is rated with excellent level and customers 
are very satisfied with service quality of Mitsubishi Motors Thailand in Nonthaburi. The 
relationship of service quality relatively affected customer satisfactions. To conclude in 
each aspect, there was the service tangibility, reliability, customers’ responsiveness, 
assurance of service providers to customers conformed to significant statistical 
hyphotheses at level 0.05, and customers emphathy had no effect to service 
satisfaction of Mitsubishi Motors Thailand in Nonthaburi. It was not accord with the 
hypotheses. 
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บิดา มารดาและญาติพ่ีนองในครอบครัวอันเปนที่รักย่ิง คณาจารย ตลอดจนผูที่เก่ียวของทุกทาน
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในปจจุบันนอกเหนือจากปจจัย 4 ที่มีความจําเปนตอการดํารงชีวิตแลวรถยนตก็ถือ
เปนปจจัยหนึ่งที่เขามามีบทบาทสําคัญในการดําเนินชีวิต เพราะนอกจากจะใชเปนพาหนะใน
การเดินทางแลวรถยนตสวนหนึ่งยังนํามาใชในการประกอบอาชีพ รถยนตไดเขามามีบทบาท
สําคัญตอการดํารงชีวิตของมนุษยจะเห็นไดวาจํานวนรถยนตในทองถนนมีเพ่ิมมากขึ้นอยาง
ตอเนื่อง จากขอมูลรายงานสถิติการขนสงประจําป 2555-2558 ในสวนของจํานวนรถที่จด
ทะเบียนตามกฎหมายวาดวยรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน และรถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน   
7 คน รวมทั้งสิ้นทั่วประเทศมีดังนี้ 
 
ตารางที่ 1 จํานวนคร้ังและรายการของสินคากลุมตัวอยางประเภทกลิ่นและสีน้ําผสมอาหารท่ีมี

ปริมาณสินคาคงคลังต่ํากวา Safety Stock ตั้งแตเดือนมีนาคม 2559 ถึงเดือนตุลาคม 2559 
ป (พ.ศ.) 2555 2556 2557 2558 

จํานวน (คัน) 6,276,983 7,166,750 7,717,387 8,170,837 
 
         ที่มา : กรมขนสงทางบก.  (2558).  รายงานสถิติประจําป 2558.  ออนไลน. 
 
 ถึงแมวารถยนตจะเปนปจจัยภายนอก แตความตองการรถยนตของผูคนยังมีอยูมาก
รถยนตเหลาน้ีไมวาใหมหรือเกาน้ันตางตองการการบํารุงดูแลรักษาทั้งสิ้น ทําใหผูเปนเจาของ
ตองใหความเอาใจใสดูแลเปนพิเศษโดยเฉพาะเรื่องความสะอาดการซอมแซม เพ่ือใหเกิดความ
รวดเร็วในการเดินทางศูนยบริการรถยนตจึงกลายเปนปจจัยที่มีความสําคัญเพ่ิมมากขึ้นเชนกัน 
ศูนยบริการรถยนตมีจํานวนมากในประเทศ บางศูนยมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบวงจรใหกับผู
ที่มาใชบริการ  ทั้งการขายรถยนต การบํารุงรักษารถยนต และการรับซ้ือรถยนตมือสอง แตละ
ศูนยมีการใหบริการที่แตกตางกันตามนโยบายของแตละศูนยบริการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการจึงเปนเปาหมายที่องคกรทุกแหงพยายามที่จะทําใหมี
ประสิทธิภาพ และสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการท่ีศูนยบริการและเรียกไดวาการบริการเปน
สวนหนึ่งที่ชี้วัดความสําเร็จ และความลมเหลวขององคกรน้ันดวย ยิ่งเศรษฐกิจเปนระบบเสรีมาก
เทาใดสภาพการแขงขันยิ่งรุนแรงขึ้นดวย 
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 ปจจุบันรถยนตมีหลากหลายย่ีหอ แตละยี่หอมีการแขงขันกันมากขึ้น ในสวนของยี่หอ
รถยนต มิตซูบิชิ มอเตอร ไทย เปนอีกหนึ่งในยี่หอหน่ึงที่ตองแขงขันกับรถยนตยี่หออ่ืนๆ ที่เปน
เจาตลาด โดยศูนยบริการรถยนตของมิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย นั่นมีจํานวนท้ังหมด 391 
ศูนย ดังนี้ 
 1.  กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 221 ศูนยบริการ 
 2.  ภาคกลาง 37 ศูนยบริการ 
 3.  ภาคตะวันออก 18 ศูนยบริการ 
 4.  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 57 ศูนยบริการ 
 5.  ภาคเหนือ 32 ศูนยบริการ 
 6.  ภาคใต 26 ศูนยบริการ (มิตซูบิชิ มอเตอร ประเทศไทย. 2559) 
 จากขอมูลศูนยบริการรถยนตของมิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย สวนใหญจะอยูใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล การท่ีมีศูนยบริการเปนจํานวนมาก ทําใหเกิดการแขงขันกันทั้ง
ในดานการขายและการใหบริการตางๆ ซึ่งสงผลใหศูนยบริการตองพัฒนาและปรับปรุงใน
กระบวนการตางๆ ที่ทําใหศูนยบริการไดรับความเชื่อม่ันและความพึงพอใจจากผูมาใชบริการ
ศูนยบริการ โดยจังหวัดนนทบุรี ซึ่งจังหวัดในเขตปริมณฑลที่มีจํานวนศูนยบริการมากที่สุดคือ 7 
ศูนยบริการ 
 ทั้งน้ี จังหวัดนนทบุรีเปนจังหวัดที่มีจํานวนประชากรสูง เม่ือเทียบกับจังหวัดปทุมธานี        
สถิติประชากรและบานประจําป 2558 กรมการปกครอง มีระบบการคมนาคมที่ดีและการเติบโต
ของที่พักอาศัยสูง ผูวิจัยมีความสนใจศึกษาและจัดทําการวิจัยเก่ียวกับความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต กรณีศึกษา 
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัด นนทบุรี 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี          
     2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
สมมติฐานการศึกษา 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีความสัมพันธทางบวกกับความ
พึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึง
พอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 4. การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอลูกคา (Assurance) มีความสัมพันธทางบวก
กับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
ขอบเขตของการศึกษา 
 ประชากรที่ใชในการสํารวจเปนผูที่มีอายุ 25 ปขึ้นไปที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนต 
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี โดยการตอบแบบสอบถามจํานวน 4 ศูนยบริการ ประกอบดวย 
 1. บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (สาขารัตนาธิเบศร)  
 2. บริษัท กาญจนาอิควิพเมนท จํากัด (สํานักงานใหญ)  
 3. บริษัท สแกน อินเตอร จํากัด (มหาชน) (สํานักงานใหญ)  
 4. บริษัท มิตซู กรุงเทพ 2009 จํากัด (สาขานนทบุรี) 
 
กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 ประโยชนที่คาดวาศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัด นนทบุรีจะไดรับน้ัน สามารถ
แบงออกเปนประโยชนระยะสั้นและประโยชนระยะยาว ดังตอไปน้ี 
 1. ประโยชนในระยะสั้น ชวง 1 ป 
  - สามารถแกไขปญหา และวางแผนการใหบริการ การจัดการที่มีประสิทธิภาพตอ
ลูกคาและกลุมเปาหมาย 
  - มีการบริหารจัดการดานบริการตางๆ ที่จะชวยใหศูนยบริการรถยนต มีการ
จัดการที่ดีทั้ง ดานการบริการ การเพ่ิมศักยภาพการทํางานของบุคลากรใหเปนระบบขึ้น 
 
 2. ประโยชนในระยะยาว ชวงมากกวา 1 ป 
  - สรางภาพลักษณที่ดี และเปนที่ยอมรับของลูกคา 
  - ศูนยบริการรถยนต สามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและเพิ่มฐานลูกคารายใหม 
  - ขอมูลที่ไดรับจากการศึกษาคนควาคร้ังน้ีจะชวยใหผูบริหารและผูมีสวนเกี่ยวของ
ไดเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธในการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยรถยนตได
อยางมีประสิทธิภาพ 
 
นิยามศัพท 
 1.  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยาง
หน่ึงของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และ
ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมีลักษณะเฉพาะของ
ตัวเอง ไมสามารถจับตองไดไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตอง
รวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความ
ปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็วใหความเปนธรรมและความเสมอภาค     
 2. คุณภาพการบริการ หมายถึง เปนแนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาความสัมพันธกับ
ลูกคา เกิดจากความตองการของภาคธุรกิจที่จะหาทางเพื่อใหองคกรของตนแขงขันไดในตลาด 
โดยใหความสําคัญกับผูบริโภคมากขึ้น 
 3.  คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ/บริการ ที่สามารถ
ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูบริโภคสําหรับองคกรที่ “ใหบริการ” สิ่งที่ผูใช
ตองการมากที่สุดคือ “คุณภาพของการบริการ” 
 4.  ผูใชบริการ หมายถึง เจาของรถยนตหรือผูที่ใชรถยนต มิตซูบิชิ ที่เขามาใช
บริการที่ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ 
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 5.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง คุณสมบัติที่มีตัวตนอยู
ในลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ บุคลากร และวัสดุสื่อสาร 
 6.  ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง มีความสามารถที่จะดําเนินการตาม
สัญญาอยางถูกตองตอลูกคา 
 7.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะบริการ 
และความรวดเร็วในการบริการแกลูกคา 
 8.  การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถ
ในการสรางความเชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับลูกคา เจาหนาที่จะตองแสดงถึงทักษะความรูความ 
สามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของลูกคา 
 9.  การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใสลูกคาตามความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละคน 
 10.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด 
เปนความรูสึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจตอสภาพแวดลอมใน
ดานตางๆ หรือเปนความรูสึกที่พอใจตอส่ิงที่ทําใหเกิดความชอบ ความสบายใจ และเปนความ 
รูสึกที่บรรลุถึงความตองการ 
 11. คุณภาพของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) หมายถึง เปน
การประเมินประสิทธิภาพของสินคา/บริการ จากประสบการณจริงของลูกคา 
 12. คุณคาของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value) หมายถึง จะให
ลูกคาลองเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคา/บริการกับราคาที่ตั้งไว 
 13. ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) หมายถึง ความคาดหวัง
ที่เกิดขึ้นกอนที่จะซื้อสินคา/บริการ ซึ่งมาจากขอมูลที่ลูกคาไดรับจากการโฆษณาประชาสัมพันธ
ของบริษัทหรือการแนะนําจากคนรอบขาง และความคาดหวังตอการบริการ 
 
ข้ันตอนการดําเนินงาน 
 1. กําหนดปญหาที่จะดําเนินงานวิจัย 
 2. วางแผนออกแบบงานวิจัย 
 3. กําหนดกลุมเปาหมาย 
 4. สํารวจกลุมเปาหมายโดยใชเคร่ืองมือที่เตรียมไว 
 5. รวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูล  
 6. สรุปและรายงานผล 
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แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน 
 
ตารางที่ 2 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน 

เดือน 
กิจกรรม 

กรกฎาคม สิงหาคม กันยายน 
1. กําหนดปญหาที่จะดําเนินงานวิจัย 
2. วางแผนออกแบบงานวจัิย 
3. กําหนดกลุมเปาหมาย 
4. สํารวจกลุมเปาหมายโดยใชเคร่ืองมือที่
เตรียมไว 
5. รวบรวมขอมูล และวเิคราะหขอมูล 
6. สรุปและรายงานผล 

   

 



บทที่  2  
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการ กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบรี ผูวิจัยไดรวบรวม
แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร งานวิจัยที่เก่ียวของ แลวนําขอมูลที่รวบรวมได มาสรุปสาระสําคัญใน
ประเด็นที่สําคัญ และเปนที่สนใจ อันจะกอใหเกิดประโยชนตอการวิจัยคร้ังนี้ โดยมีลําดับการ
นําเสนอเปนหัวขอ ดังนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 3.  ประวัติศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ ประเทศไทย 
 4.  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  
 1. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
  เลวิส; และมิสเชล (Lewis; and Mitchell. 1990) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการ
เปนที่นิยมใชกําหนดคุณภาพการใหบริการเปนขอบเขตที่ใหบริการตรงตามความตองการของ
ลูกคาหรือความคาดหวัง  
  พาราสุรัยมาน (Parasuraman. 1985) กลาวไววาคุณภาพการใหบริการสามารถ
กําหนดใหเปนความแตกตางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการในการใหบริการและการ
ใหบริการการรับรู ถามีความคาดหวังที่สูงกวาประสิทธิภาพคุณภาพการรับรูแลวนอยกวาความ
นาพอใจและไมพอใจของลูกคาจึงเกิดขึ้น  
  เอ็ดวาดเซน (Edvardsen. 1994) ไดกลาวไววา เปนคําถามที่สําคัญวาทําไมถึง
ตองใหบริการที่มีคุณภาพและวัดดวยอะไร การวัดวามีคุณภาพชวยใหการเปรียบเทียบกอนและ
หลังการเปลี่ยนแปลงตําแหนงของปญหาท่ีเก่ียวของกับคุณภาพจะทําใหการจัดตั้งมาตรฐานที่
ชัดเจนสําหรับการสงมอบบริการ  
  เลิฟล็อค (Lovelock. 1996) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการวา แนวคิดในเรื่องของ
สินคาและบริการท่ีผูใชบริการมีศักยภาพในการซ้ือน้ัน สามารถประเมินความตองการกอนที่จะ
เลือกและตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ 
  จากการศึกษาคนควา สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถใน
การที่จะตอบสนองความตองการความตองการของธุรกิจในการใหบริการตางๆ คุณภาพของการ
ใหบริการเปนส่ิงที่สําคัญที่สุดที่จะสามารถสรางความแตกตางของธุรกิจใหอยูเหนือกวาคูแขงได 
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การนําเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความตองการหรือคาดหวังของผูใชบริการเปนสิ่งที่
ตองทํา ผูใชบริการจะรูสึกพอใจถาไดรับในสิ่งที่ผูใชบริการตองการ  
 
 2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
  เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการ หรือเรียกวา SERVQUAL ที่ไดรับความนิยม
นํามาใชอยางแพรหลายน้ันไดแกผลงานของ พาราสุรัยมาน (Parasuraman. 1988) ซึ่งได
พัฒนาเพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมินพ้ืนฐานการรับรู
ของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายามหาคํานิยามความหมายของคุณภาพการ
ใหบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการที่เหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนา
เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ พาราสุรัยมาน (Parasuraman.1988) ไดมา
จากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการสรางคุณภาพการใหบริการ โดยแบงระยะของ
การทําวิจัยออกเปน 4 ระยะ ไดแก 
  ระยะที่  1  ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษัทชั้น
นําหลายแหงและนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบของคุณภาพบริการ 
  ระยะที่  2  เปนการวิจัยเชิงประจักษ โดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะ ใช
รูปแบบคุณภาพการใหบริการที่ได จากระยะที่ 1 มาทําการวิจัยตอจนกระทั่งไดเคร่ืองมือที่ใชวัด
คุณภาพการใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการ
ใหบริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ 
  ระยะที่  3  ไดทําการวิจัยเชิงประจักษตอจากระยะที่ 2 แตคร้ังนี้มุงขยายผลการวิจัย
ใหครอบคลุมองคการตางๆ มากขึ้น ซึ่งมีการดําเนินงาน 5 ขั้นตอน เริ่มตนดวยการทําวิจัยใน
สํานักงาน 89 แหงของ 5 บริษัทชั้นนําในการบริการ แลวนําผลวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน 
โดยการทําการสนทนากลุมกับผูรับบริการและผูใหบริการ สัมภาษณเชิงลึกในกลุมผูบริหารและ
สุดทายทําการสํารวจทุกๆ กลุมอีกครั้งใน 6 ประเภทงานบริการ คือ งานบริการซอมบํารุง งาน
บริการบัตรเครดิต งานบริการประกันภัย งานบริการโทรศัพททางไกล งานบริการธนาคารสาขา
ยอย และงานบริการนายหนาซ้ือขาย 
  ระยะที่  4  วิจัยเชิงสํารวจ มุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการและ
ไดนําการศึกษาวิจัยทั้ง 4 ระยะ มาสรางเปนแบบสอบถาม เรียกวา ศึกษาวิจัย SERVQUAL ซึ่ง
ประกอบดวยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดยผูรับบริการ 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles), ความไววางใจ (Reliability), การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness), การประกัน
คุณภาพ (Assurance), และความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
  มิติของคุณภาพการใหบริการ ทั้ง 10 มิติ สามารถใหความหมายของมิติหรือ
มุมมองคุณภาพการใหบริการ ไดดังนี้ 
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  มิติที่ 1  การเขาถึงบริการ (Access) การเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก งาย
และไมใชเวลารอคอยนานจนเกินไป 
  มิติที่ 2 การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการสรางความ 
สัมพันธและการสื่อความหมาย รวมไปถึงการทําความเขาใจในเรื่องภาษาที่อาจจะแตกตางกัน
ของลูกคา 
  มิติที่ 3 สมรรถนะ (Competence) ความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน  
ที่รับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรูและทักษะทางดานการจัดการและการ
ติดตอบุคคล 
  มิติที่ 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพ ใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ 
และเปนมิตรในการติดตอกับบุคคล 
  มิติที่ 5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ัน ความ
นาเชื่อถือความซื่อสัตยของผูใหบริการ 
  มิติที่ 6 ความไววางใจ (Reliability) มีความสมํ่าเสมอในเรื่องของประสิทธิภาพและ
ความนาเชื่อถือในการใหบริการหรือนําเสนอผลิตภัณฑ เปนไปอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
  มิติที่ 7 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและความเต็มใจ
ในการใหบริการขององคการหรือพนักงาน 
  มิติที่ 8 ความปลอดภัย (Security) การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 
หรือขอกังขาใดๆ 
  มิติที่ 9 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ 
  มิติที่ 10 การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding’s Knowing the Customer) 
การเขาใจความตองการของลูกคา เรียนรูและตะหนักความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน
ตอมาภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ไดมีการทดสอบ
ซ้ําโดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุม ทั้งสิ้น 12 กลุม คําตอบจากการสัมภาษณได 97 คําตอบ 
ทําการจัดกลุมเหลือเพียง 10 กลุม ที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการ โดยแบบวัด SERVQUAL 
ไดถูกแบงออกโดย 2 สวนหลัก คือ สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความคาดหวังในการ
บริการจากองคการหรือหนวยงานและสวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังการไดรับบริการเปน
ที่เรียบรอยแลว ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนน
การรับรูในการบริการลบกันคะแนนความคาดหวังในการบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยู
ในชวงคะแนนตั้งแต +6 ถึง -6 แสดงวา องคการหรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการ
ในระดับดี ทั้งน้ี นักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาว ไดนําหลักวิชาสถิติเพ่ือใชในการพัฒนา
เคร่ืองมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการและไดทําการทดสอบ
ความนาเชื่อถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) พบวา มิติของคุณภาพการใหบริการ 
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7 มิติไดแก สมรรถนะ (Competence) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความนาเชื่อถือ(Credibility) 
ความปลอดภัย (Security) การเขาถึงบริการ (Access) การติดตอส่ือสาร(Communication) การ
รูจักและเขาใจลูกคา (Understanding’ Knowing the Customer) มีความสัมพันธกันและสามารถ
รวมเปนมิติใหมได 2 มิติ การประกันคุณภาพ (Assurance) และความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
  ตัวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติ
หลัก ดังน้ีพาราสุรัยมาน (Parasuraman. 1985) ไดพัฒนาและสรางเคร่ืองมือในการประเมิน
คุณภาพการบริการ เรียกวา SERVQUAL (Service Quality) ซึ่งสามารถนําไปวิเคราะหความ 
สัมพันธโดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพ จาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน ดังตอไปน้ี 
  1)  สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) คือ การบริการที่นําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ และสามารถสัมผัสได ซึ่งไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ 
บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือเอกสารที่ใชสําหรับการติดตอส่ือสาร 
  2)  ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการ นั้นตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ
ในทุกคร้ังของบริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวา การบริการที่ไดรับมีความนาเชื่อถือ สามารถ
ใหความไววางใจได 
  3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือผูใหบริการมีความพรอม และเต็มใจที่จะ
ใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขาถึงบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ 
  4)  การใหความม่ันใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการมีทักษะความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจ
ใส มีกิริยาทาทางและมารยาทที่ดี ในการใหบริการ รวมทั้งสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความ
ไววางใจและเกิดความม่ันใจในการรับบริการได 
  5)  การเอาใจใส (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจ
ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการ 
  สรุปไดวา SERVQUAL เปนเคร่ืองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของลูกคา โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประการ คือ สิ่งที่
ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของ
ผูบริโภค และการสื่อสารประชาสัมพันธ จนในที่สุดก็ไดพัฒนาจนไดเคร่ืองมือซ่ึงเรียกวา 
SERVQUAL เพ่ือวัดความคาดหวัง และการรับรูของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน 
คือ สิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนองการใหความม่ันใจ การเอาใจใส ซึ่งถือไดวาเปน
ปจจัยพื้นฐานที่กําหนดความคาดหวัง และความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ 
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 3. แนวคิดเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
  ความหมายเก่ียวกับการรับรูคุณภาพ 
  ชิฟแมน; และคานุก (Schiffman; and Kanuk. 2000) ไดกลาววา การรับรู หมายถึง 
เปนกระบวนการของบุคคลในการประมวลผลและตีความตอตัวกระตุนที่เขามา แลวทําการสื่อ
ออกไปใหเปนความหมายตางๆ กัน 
  ร็อบบิน (Robbins. 2001) ไดใหความหมายการรับรูวา คือกระบวนการขั้นตอน
ของบุคคลที่ทําการจัดการตีความจากการที่ไดรับหรือสัมผัสเพ่ือใหความหมายกับสิ่งน้ัน และการ
ที่คนเรารับรูนั้นจะสามารถรับรูแตกตางกันไปจากของจริงได 
  ลักขณา สริวัฒน (2549) ไดใหความหมายการรับรู คือ เปนการเกิดขึ้นจากระบบ
ประสาทสัมผัสเกิดการรับสัมผัสขึ้นใหเปนความหมาย ซึ่งเปนที่รูจัก เขาใจ แปลมาจากสิ่งที่
สัมผัสน้ันเปนที่ตองใชความชํานาญ หรือประสบการณ หรือการลืมสัมผัส หรือเร่ืองราวไปน้ันก็
จะทําใหไมเกิดการรับรูขึ้น โดยการรับรูจะเกิดไดขึ้นกับการสัมผัสจากสิ่งเราโดยเฉพาะ 
  วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547) ไดกลาวถึงความหมายการรับรู คือ กระบวนการ
ที่เกิดจากการท่ีลูกคาไดเลือกสรร จัดการ และตีความหมายจากส่ิงเราออกเปนความหมาย คน
หลายๆ คน ถึงจะอยูในสถานการณเดียวกันแตก็อาจจะมีการรับรูในสิ่งนั้นที่แตกตางกันก็เปนได 
 
  ปจจัยที่มีอิทธิพลกับการรับรู 
  ปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคือวาสิ่งเราอยางเดียวกัน อาจจะทําใหคนสองคน
เกิดการรับรูที่ตางกัน การที่คนเราสามารถที่จะรับรูสิ่งตางๆ ไดนั้นจะตองมีปจจัยหลายๆ อยาง
ซึ่งการรับรูไดมากหรือนอยเพียงใดก็ขึ้นกับส่ิงที่สงผลตอการตอบรูของเรา เชน ประสบการณ
ตางๆ วัฒนธรรม ซึ่งการที่บุคคลเลือกที่จะรับรูตอส่ิงเราใจสิ่งใดอยางหน่ึงในขณะใดขณะหนึ่งน้ัน 
จึงขึ้นอยูกับสิ่งที่มีเปนผลตอการตอบรับน้ัน ซึ่งมีอยู 2 ประเภท คือ 
   1. สิ่งที่มีอิทธิพลภายนอก อันไดแก การเขมขนของสิ่งเรา และขนาดของสิ่งเรา
(Intensively and Size) โดยเกิดการกระทําที่ตองทําซํ้าๆ (Repetition) การมีการเคล่ือนไหว 
(Movement) และสิ่งที่เกิดตรงกันขาม (Contrast) 
   2. สิ่งที่มีอิทธิพลภายใน อันไดแก การคาดหวัง (Expectancy) แรงจูงใจ (Motive) 
ความใสใจความคิดจินตนาการ และความรูสึกที่เกิดขึ้นในรูปแบบอยางที่ไดรับปจจัยที่เปนผลกับ
การรับรูแบงไดออกเปน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะของผูรับรูกับลักษณะของสิ่งเรา 
   2.1 ลักษณะของผูรับรูไดมาจากการที่บุคคลแตละคนสามารถที่จะเลือกรับรูตอ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งวามากอนหรือมาทีหลัง รับรูวาจํานวนมากหรือจํานวนนอยเทาไรน้ัน ขึ้นกับลักษณะ
ของผูรับรูเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่ง และยังแยกได 2 ดาน 
      1) ดานกายภาพ ซึ่งหมายถึง อวัยวะที่ใชสัมผัสตางๆ เชน ตา หูจมูก ลิ้น 
และอวัยวะสัมผัสอ่ืนๆ ปกติหรือไมมีความรูสึกในการรับสัมผัสวามีความสมบูรณหรือไมเพียงใด 
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ความพรอมสมบูรณของอวัยวะรับสัมผัส จะทําใหเกิดการรับรูไดดียิ่งขึ้น ซึ่งการรับรูในสัมผัส
บางอยาง  อาจเกิดจากอวัยวะรับสัมผัส ทํางานรวมกัน 2 ชนิด เชน จมูกและลิ้นจะชวยกันรับ
สัมผัสในเรื่อง กลิ่นและรส โดยที่การรับรูในสัมผัสตางๆ  จะมีคุณคาและประสิทธิภาพดีขึ้นถาเรา
ไดรับสัมผัสหลายๆ ที่เชน การไดยินเสียงและมองเห็นภาพในเวลาพรอมกัน ซึ่งจะชวยใหเรา
สามารถตีความหมายของสิ่งเราหรือส่ิงสัมผัสไดถูกตอง 
      2) ดานจิตวิทยา ซึ่งหมายถึง ปจจัยในดานจิตวิทยาของบุคคลที่ทําใหเปน
ผลตอการรับรูนั้นมีหลายอยาง ตัวอยางเชน การวิเคราะหพิจารณาความจํา ความตั้งใจ อารมณ
ความใครรูความพรอม ประสบการณเชี่ยวชาญ ทักษะ สติปญญา วัฒนธรรม และคานิยม ซึ่งสิ่ง
เหลาน้ีลวนมาจากประสบการณเชี่ยวชาญที่มีนอกจากนี้ยังมีปจจัยอ่ืนๆ ที่ยังทําใหมีผลยืนยัน
รับรูอันไดแก ประสิทธิภาพของอวัยวะรับสัมผัสตางๆ สมองกับประสาทรับสัมผัสที่จะตอบสนอง
และประมวลผลชนิด และขนาดของสิ่งเรา ยกตัวอยางเชน บุคคลจะสามารถรับรูสิ่งเรารวดเร็ว
และดี ถาสิ่งเราน้ันๆ มีความเขมที่มากขนาดของสิ่งเราสะดุดตา และมีความใหญโต โดยเฉพาะ
อยางยิ่งสิ่งเราอันใหมที่เราไมมีความคุนเคยคนจะมีความสนใจ และมีการรับรูเกิดขึ้นหากพบวา
สิ่งเราน้ันมีความแตกตางกัน และสิ่งเราน้ันมีการเคลื่อนไหว และมีการเกิดขึ้นอยางซ้ําๆ บุคคล
นั้นจะสามารถรับรูตอส่ิงเราน้ันไดเปนอยางดีและสามารถรับรูไดอยางรวดเร็ว 
   2.2 ลักษณะของสิ่งเรา ไดมาจากการที่บุคคลแตละคนสามารถที่จะเลือกรับรูสิ่ง
ใดส่ิงหน่ึงกอนหรือหลัง มากหรือนอยกวาเพียงใดน้ัน ขึ้นอยูกับวาส่ิงเราน้ันมีการดึงดูดความ
นาสนใจมีความตั้งใจมากหรือนอยเพียงใด ลักษณะของสิ่งเราที่ทําใหสงผลยืนยันรับรูมีดังตอไปน้ี 
      1) สิ่งเราภายนอกท่ีดึงความตั้งใจ และความสนใจ อันไดแกลักษณะกับ
คุณสมบัติของสิ่งเราที่จะทําใหเกิดซ่ึงการรับรูถาส่ิงเรามีลักษณะกับคุณสมบัติที่สามารถตอบสนอง
ธรรมชาติในการรับรูของบคุคล ก็จะทําใหมีความตั้งใจในการรับรูดีมากยิ่งขึ้น 
      2) การจัดหมวดหมูของวัตถุที่เปนส่ิงเราตางๆ (กันยา สุวรรณแสง. 2544) 
การรับรูจะเกิดขึ้นไดนั้นตองเปนไปตามกระบวนการดังตอไปน้ี 
     ขั้นตอนที่  1 สิ่งที่มากระตุน (Stimulus) เขามากระทบที่อวัยวะสัมผัส โดยที่
บุคคลเม่ือไดรับส่ิงเรา หรือส่ิงกระตุนก็จะจัดระบบขึ้น เพ่ือแยกแยะสิ่งเราที่เกิดออกมาเปนสวนที่
มีความสนใจ หรือมีการมุงความสนใจไปที่สิ่งหนึ่งสิ่งน้ันเปนพิเศษ และมีการจัดส่ิงเราใหมีความ
เขาใจ และมีการรับรูมากได 
     ขั้นตอนที่ 2 กระแสประสาทสัมผัสวิ่งไปยังระบบประสาทสวนกลาง ซึ่งมีศูนย
อยูที่สมองที่ทําหนาที่สั่งการในกระบวนการท่ีจะทําใหเกิดซึ่งการรับรู (Perception) ที่เปนตัวกําหนด
ขาวสารขอมูลวาจะเกิดการยอมรับหรือไมโดยเกิดกระบวนการวิธีที่อาจเลือกที่จะรับรูไดซึ่งทําให
เกิดการตอบรับที่มีความเดนชัดเฉพาะในสิ่งที่มีความสนใจเทาน้ันขั้นตอนที่ 3 สมองมีการแปล
ความหมายจากสิ่งเราออกมาเปนความเขาใจ ซึ่งจะอาศัยประสบการณเชี่ยวชาญที่มีจากความ
ตองการปทัสถาน คติเชาวนปญญา ทําใหเกิดซ่ึงการตอบสนองตอส่ิงเราขึ้นมาสิ่งใดอยางหนึ่ง  
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  จากกระบวนการวิธีในการรับรูกอใหเกิดกระบวนการตอบรับที่การสัมผัส ซึ่งเกิด
โดยส่ิงเราจากภายนอกเขามากระทบหรือสัมผัสกับระบบประสาทสัมผัสที่มีหนาที่รับรูความรูสึก
สัมผัสแลวมีการสงขอมูลการรับรูสัมผัสน้ันไปยังสมอง อันมีการไดยิน การไดกลิ่น การรูรส    
การสัมผัสผิว และการมองเห็น (ลักขณา สริวัฒน. 2549) 
 
  การรับรูคุณภาพบริการ 
   กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดกลาวเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการบริการไววา 
การรับรูคุณภาพบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ ไดแก ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่
ไดรับ และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปน
การพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความ
พอใจตามความตองการพ้ืนฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้น เม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับ
การรับรูที่ไดรับจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคา
ไมเปนจริง การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมจะต่ํา แตถาความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวตรงกับการ
รับรูจริง คุณภาพในสินคาหรือบริการนั้นจะสูง โดยท่ีความคาดหวังจอคุณภาพจะไดรับอิทธิพล
จากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความ
ตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปนการพิจารณาจากผูใชบริการจะทําอยางไร
ใหบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาที่ผานมา 
 

 
 

รูปที่ 2 การรับรูคุณภาพโดยรวม 
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 ไดกลาวถึงเง่ือนไขการรับรูคุณภาพการบริการที่ดีของลูกคาไว 6 ประการดังนี้ 
 1.  ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดี
ไดเม่ือผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
 2.  ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการพิจารณา
เก่ียวกับความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
 3.  การเขาถึงบริการงาย และมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ 
ประกอบไปดวย สถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางาน ไดถูกออกแบบ
ใหงายตอการเขาถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 
 4.  ความไววางใจ และความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามที่มีการ
ตกลงในการใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจผูใหบริการ ไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่
ตกลงไวซึ่งถือวาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไป
ตามความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 
 6.  ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการ
สามารถเชื่อถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป 
 จากงานวิจัยของเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสถานพยาบาลในระบบประกันสังคม 
เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการใหบริการ ทั้ง 5 ดาน ทางผูวิจัยไดนําแบบสอบถามของงานวิจัย
ดังกลาวมาปรับปรุงเพื่อสรางแบบสอบถามของงานวิจัย ความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
ใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2541) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาไว
วา คือความรูสึกหลังการซื้อ หรือเขารับบริการ ซึ่งเปนผลการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการและประสิทธิภาพในสินคาหรือผลิตภัณฑ ถาผลจากที่ไดรับสินคาหรือ
บริการไดผลลัพธที่ออกมาต่ํากวาที่ลูกคาคาดหวังไวจะสงผลตอความไมพอใจของลูกคา แตหาก
ไดระดับของผลที่รับสินคาหรือบริการไดผลออกมาตรงตามกับความคาดหวังของลูกคาแลวนั้น 
จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากและก็จะทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีกคร้ัง 
  โอลิเวอร แอล ริชารต(Oliver L. Richard. 1997) กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจ    
วา ความพึงพอใจเกิดจากความรูสึกของลูกคาที่ไดรับจากการตอบสนองของสินคาหรือบริการท่ี
ทําใหสรางระดับความประทับใจตอการบริการท่ีเต็มไปดวยความรูสึก หรือเปนระดับโดยทั่วไป
ของระดับความผูกพันกับสินคาหรือบริการที่ไดรับน่ันเอง 
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  คอตเลอร พี (Kotler, P. 2000) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ วาเปน
ระดับของความรูสึกของลูกคาที่มีผลกับการเปรียบเทียบผลประโยชนคุณสมบัติตางๆ หรือจาก
การทํางานของผลิตภัณฑนั้นๆ ตามที่ไดพบเห็นและเขาใจกับการคาดหวังของลูกคาเกิดจาก
ความรูสึกในการซื้อเม่ือในอดีตหรือจากประสบการณของลูกคา สวนของผลประโยชนจาก
คุณสมบัติหรือการทํางานของผลิตภัณฑนั้นมักเกิดจากฝายการตลาดและฝายอ่ืนที่เก่ียวของ
จะตองรวมกันสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยตองสรางคุณคาเพ่ิมในผลิตภัณฑ (Value Added)   
และยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality) ทําใหคุณคาจากความแตกตางกันทาง 
การแขงขัน คุณคาที่มอบใหกับลูกคาตองมีมากกวาตนทุนของลูกคา และตนทุนของลูกคาสวน
ใหญ คือ ราคาของสินคาน่ันเอง ระดับความพึงพอใจสามารถแบงแบบกวางได  3 ระดับ ดังนี้  
  1. หากขอเสนอหรือผลิตภัณฑไมตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมไมเกิดความพอใจ 
  2. หากขอเสนอหรือผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความพอใจ 
  3. ถาหากขอเสนอหรือผลิตภัณฑเกินความคาดหวัง ลูกคาจะย่ิงพอใจมากขึ้น 
  ในความพอใจอยางเดียวไมพอที่จะใหลูกคาอยูกับเราตลอดไป ดังน้ันลูกคาที่ไดรับ
ความพอใจสูงจะไมใชกลุมที่เปลี่ยนใจงายๆ ความพอใจสูงของลูกคาจะชวยสรางใหความรูสึก
ใกลชิดทางอารมณความรูสึกตอตราสินคาน้ันๆ ซึ่งไมใชแคความชอบความพอใจธรรมดาๆ 
ทั่วไป ผลที่ไดตามมาคือ ความภักดีในระดับสูงของลูกคา 
  จากความหมายของความพึงพอใจในขางตนที่กลาวมา สรุปไดวา ความพึงพอใจ 
นั้นเปนระดับของความรูสึกของบุคคลในทางบวก และเปนระดับความรูสึกที่เกิดความตองการ 
ทั้งน้ีความพึงพอใจไมสามารถมองไดดวยรูปราง แตมองไดจากการแสดงออกที่คอนขางจะ
ซับซอน ทําใหความพึงพอใจยากที่จะวัดไดโดยตรง จึงตองวัดโดยออม จากการแสดงความ
คิดเห็นที่ตรงกับความรูสึกที่เกิดขึ้นจริง และความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกที่ไดจากความ
คาดหวัง สามารถแสดงออกมาเปนความสุขเม่ือไดรับผลตามความคาดหวัง 
 
 2. ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
  แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ถูกสรางขึ้น
ในป ค.ศ. 1994 โดย Dr. Claes Fornell ในขณะที่เปนผูอํานวยการศูนยวิจัย National Quality 
Research Center เปนหนวยงานวิจัยที่อยูภายในมหาวิทยาลัย Michigan (The University of 
Michigan) ไดรวมมือกับสถาบัน American Society for Quality (ASQ) และ Customer Feedback 
Insights Group (CFI Group) ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีพ้ืนฐานมาจาก Swedish Customer 
Satisfaction Barometer (SCSB) ซึ่งออกแบบเพ่ือใชเปนแบบจําลองในการวัดระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศสวีเดน (Sweden) โดยการวัดความพึงพอใจของผูบริโภค ในสวนของ ACSI นั้นมี
วัตถุประสงคในการชี้วัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับ
ใชไดในเศรษฐศาสตรระดับมหภาค และจุลภาค เน่ืองจากแบบจําลองมีความสามารถในการวัด
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ความพึงพอใจของผูบริโภคผานประสบการณจริงทําใหถูกนําไปใชในการวัดระดับคุณภาพของ
สินคา และบริการ ในระดับองคกร และระดับอุตสาหกรรม อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับใชกับ
การตลาดเพ่ือเขาถึงผูบริโภค ในปจจุบันโครงสรางของระบบเศรษฐกิจไดเปลี่ยนแปลงไป จาก
เดิมองคกรที่อยูในแตละอุตสาหกรรมจะแขงขันในดานการผลิต กลาวคือเนนการผลิตสินคา หรือ
บริการใหไดในจํานวนมาก ซึ่งเปนที่มาในการทําใหเกิดการประหยัดจากขนาด (Economy of 
Scale) หรือความมีประสิทธิภาพในการผลิต และนําพามาซ่ึงกําไรตอหนวยที่สูงขึ้น โดยไมได
คํานึงถึงความตองการของตลาดหรือผูบริโภคมากนัก เน่ืองจากตลาดเปนของผูผลิต แตเม่ือเร่ิม
มีการเปลี่ยนแปลงของตลาด จากเทคโนโลยีการสื่อสารที่เปลี่ยนแปลงไปผูบริโภคเขาถึงขอมูล
ขาวสารไดมากย่ิงขึ้น มีขั้นตอนของการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการที่ซับซอนขึ้นทําให
อุตสาหกรรมที่เนนการผลิต เปลี่ยนเปนอุตสาหกรรมที่ตองเขาถึงความตองการของลูกคาเปน
หลัก ตลาดจึงเปลี่ยนจากของผูผลิตมาเปนของผูบริโภค ทําใหตองมีการศึกษาและวัดผลความ
พึงพอใจเพื่อปรับตัวใหเขากับตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปได และสรางความสามารถในการแขงขัน
ใหกับองคกรเน่ืองจากมีหลายองคกรนําเอาแบบจําลอง ACSI ไปใชในดานการตลาดเพ่ือให
ทราบถึงความพึงพอใจในสินคาและบริการขององคกร เพราะจุดสําคัญเดนของแบบจําลอง คือ 
ความสามารถในการใชลักษณะคําถามที่คลายคลึงกันในการวัดความพึงพอใจในสินคาและ
บริการที่แตกตางกัน อีกทั้งความสามารถในการนําผลลัพธที่ไดมาเปรียบเทียบกัน ดังน้ัน ขอมูล
ผลลัพธที่ไดจึงสามารถนํามาใชในระดับจุลภาค เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาอันเปน
ที่มาในการสรางความสามารถในการแขงขัน และในระดับมหภาค ทั้งภาคอุตสาหกรรมจึงถึง
ระดับประเทศ ทั้งน้ีแบบจําลอง ยังสามารถวิเคราะหถึงปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมของลูกคา ซึ่ง
สามารถนําไปวางแผนปรับใชในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพขององคกรไดอีกหน่ึง
จุดเดนที่สําคัญของแบบจําลองนี้ คือความสามารถในการทํานายผลตอบแทนทางธุรกิจ โดยมีงานวิจัย
จํานวนมากแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางผลลัพธของแบบจําลอง และผลตอบแทนทาง
ธุรกิจที่อยูในรูปแบบของกําไร ดังตอไปน้ี 
  - มีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญของ ACSI กับผลตอบแทนในสินทรัพย
ของกิจการ  
  - มีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญของ ACSI กับราคามูลคาตามบัญชีของ
กิจการ  
  - การเปลี่ยนแปลงของ ACSI มีความสัมพันธกับราคาหุนในตลาดหลักทรัพย 
  - มีความสัมพันธในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญกับ Tobin’s Q ซึ่งสะทอนประสิทธิภาพ
ของกิจการ ในระยะยาว 
  - มีความสัมพันธระหวางดัชนีชี้วัดความพึงพอใจลูกคาและผลประกอบการของ
ธุรกิจ จากศึกษาของ National Quality Research Center (ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ. 2549) 
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  ปจจุบันหลายประเทศท่ัวโลกเริ่มหันมาใหความสําคัญในการวัดความพึงพอใจ
ลูกคาหรือผูบริโภคในระดับประเทศมากยิ่งขึ้น ทั้งในทวีปแอฟริกา อเมริกา เอเชีย และยุโรป ซึ่ง
พบวาประเทศท่ีไดนําแบบจําลอง ACSI ไปปรับใช และไดพัฒนาเพื่อใหเหมาะกับบริบทใน
ประเทศของตนเอง และเปนที่ยอมรับมีดังตอไปน้ี 
  - Customer Index Value (CIV) ประเทศโคลัมเบีย (Columbia) 
  - The Customer Satisfaction Index of Singapore (CSISG) ประเทศสิงคโปร 
(Singapore) 
  - The National Customer Satisfaction Index (NCSI) ประเทศเกาหลีใต (South 
Korea) 
  - National Index of Customer Satisfaction-Dominican (INSAC) ประเทศโดมินิกัน 
(Dominican Republic) 
  - The UK National Customer Satisfaction Index (NCSI-UK) กลุมประเทศใน
เครือสหราชอาณาจักร (United Kingdom) 
  โรแลนด; ซาโฮริค; และคีนน่ิงแฮม (Roland; Zahorik; and Keiningham. 1996) 
ไดอธิบายถึง ACSI ความพึงพอใจไววา มีองคประกอบ 3 ประการ ดังนี้ 
  1. คุณภาพของสินคาหรือบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพของสินคาหรือ
บริการอันเปนผลมาจากการใชสินคาหรือบริการในปจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณใน
การใชสินคาและบริการนั้นในอดีต คุณภาพของสินคาและบริการนี้จะสงผลโดยตรงในเชิงบวก
ตอความพึงพอใจของผูบริโภค ซึ่งคุณภาพของสินคาและบริการที่ผูบริโภคไดรับนั้นขึ้นอยูกับ
องคประกอบ  2 ประการ คือ ระดับความเฉพาะเจาะจง ของสินคาหรือบริการที่มีอยู เพ่ือตอบสนอง
ความตองการในแตละดานของผูบริโภคที่มีความหลากหลายและแตกตางกัน และระดับความ
นาเชื่อถือของสินคาหรือบริการ ซึ่งขึ้นกับระดับความนาเชื่อถือ ความเปนมาตรฐาน และ
ปราศจากความบกพรองตางๆ ของสินคาที่นําเสนอ 
  2. คุณคาของสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคไดรับ หมายถึง ระดับของการรับรูในเชิง
เปรียบเทียบ โดยเปนการเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการที่ไดรับกับราคา
สินคาน้ันๆ เปนการชวยแปลงความแตกตางดานราคาของสินคาและบริการแตละชนิดใหมาอยู
ในรูปแบบที่สามารถเปรียบเทียบกันไดดีขึ้น และชวยลดผลจากความแตกตางของระดับรายได 
และความสามารถในการใชจายของผูบริโภค ดังน้ันจึงทําใหสามารถเปรียบเทียบสินคาหรือ
บริการท่ีมีระดับราคาที่แตกตางกันได คุณคาหรือบริการน้ัน จะมีความสัมพันธกับคุณภาพของ
สินคาและบริการ และระดับความพึงพอใจในเชิงบวก 
  3. ความคาดหวังของผูบริโภค นั้นอาจเกิดจากประสบการณในการรับรูขาวสาร
ตางๆ เก่ียวกับสินคาหรือบริการจากแหลงตางๆ เชน การโฆษณาหรือการบอกตอ และจากการ
คาดหวังเกี่ยวกับความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพของผูผลิต ดังน้ัน ความ



 18 

คาดหวังจึงเปนบทสรุปของประสบการณเก่ียวกับคุณภาพของสินคาหรือบริการจากอดีตจนถึง
ปจจุบัน ขณะเดียวกันความคาดหวังของผูบริโภคก็เปนความคาดหวังดานคุณภาพที่สามารถ
สรางความพึงพอใจแกผูบริโภคได โดยความคาดหวังนี้จะมีความสัมพันธโดยตรงกับคุณภาพ
ของสินคาหรือบริการและคุณคาของสินคาหรือบริการ 
  ทางผูวิจัยไดเลือกแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
มาเปนองคประกอบในเร่ืองของความพึงพอใจ และการจัดทําเคร่ืองมือแบบสอบถามทางผูวิจัย
ไดปรับปรุงแบบสอบถามจากงานวิจัยเร่ือง การรับรูคุณภาพการบริการของศูนยยางบางพลีของ
ลูกคา (อนันต จันทรพร้ิม. 2554) 
 
ประวัติศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ ประเทศไทย 
 ในป พ.ศ.2504 ไดกอตั้ง บริษัท สิทธิผล มอเตอร (SMC) และไดรับสิทธิ์เปนผูจัด
จําหนายรถยนตมิตซูบิชิสามลอ “ลีโอ” และรถยนตนั่งรุน “โคลท” ตอมาในป พ.ศ.2507 กอตั้ง 
บริษัท สหพัฒนายานยนต จํากัด เพ่ือเปนการบุกเบิกอุตสาหกรรมประกอบรถยนต และอีก 23 
ปตอมา เปนการควบรวมระหวางทั้งบริษัท สิทธิผล มอเตอร และบริษัท สหพัฒนายานยนต 
จํากัด เพ่ือกอตั้งเปนบริษัท เอ็ม เอ็ม ซี สิทธิผล จํากัด และไดเริ่มตนการประกอบรถยนตเพ่ือ
การสงออก และจากน้ันอีกหน่ึงปตอมาเปนการเปดประวัติศาสตรหนาแรกของการสงออก
รถยนตที่ผลิตโดยฝมือคนไทยดวยการสงออกรถยนต “มิตซูบิชิ แลนเซอร แชมป” ไปจําหนาย
ยังประเทศแคนาดา  ในป พ.ศ.2535 มิตซูบิชิไดเปดโรงงานประกอบรถยนตแหงแรกในนิคม
อุตสาหกรรมแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  และอีก 4 ปตอมาไดเปดโรงงานประกอบรถยนตแหงที่
สองที่นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง เพ่ือเปนการมุงเนนการผลิตรถกระบะขนาด 1 ตัน ตอมาในป 
พ.ศ.2546 ไดทําการปรับเปลี่ยนชื่อบริษัเปน บริษัท มิตซูบิชิ มอเตอรส (ประเทศไทย) จํากัด 
(MMTh) และในอีก 4ป ตอมา มิตซูบิชิไดเฉลิมฉลองในการสงออกรถกระบะ โดยมียอดสงออก
รถกระบะครบ 1 ลานคัน จากน้ันไดมีการเปดโรงงานผลิตเครื่องยนต MEC และในป 2552 ได
ฉลองการผลิตรถยนตรวมทุกประเภท ครบ 2 ลานคัน  ป พ.ศ.2555 ไดเปดโรงงานประกอบ
รถยนตแหงที่ 3 เพ่ือรองรับการผลิตรถยนตประหยัดพลังงานมาตรฐานสากล (Eco Car) เพ่ือ
สงออกไปจําหนายทั่วโลก ในป พ.ศ.2556 ไดเฉลิมฉลองใหญกับการผลิตรถยนตทุกประเภท
ครบ 3 ลานคัน ประกอบดวยการสงออกไปทั่วโลก 2 ลานคัน และการจําหนายในประเทศไทย 1 
ลานคัน 
 บริษัท มิตซูบิชิ มอเตอรส (ประเทศไทย) จํากัด ไดรับการยอมรับวาเปนหนึ่งในผูนํา
ดานการผลิตรถยนตของประเทศไทย ที่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคดวยยนตรกรรม
ทุกรูปแบบในฐานะผูผลิตรถยนต เปาหมายสูงสุดของเรา คือการไดสรรคสรางยนตรกรรมที่จะ
เชื่อมโยงผูคนไปสูทุกมุมโลก เพ่ือใหตรงกับคํานิยามของมิตซูบิชิ มอเตอรส “Drive@earth” 
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 ขณะเดียวกัน มิตซูบิชิ มอเตอรส ตระหนักถึงความสําคัญของการรักษาสิ่งแวดลอม 
และการลดปริมาณการปลอยกาซคารบอนไดออกไซด ดวยการทํางานภายใตแนวคิด “วิสัยทัศน
ดาน สิ่งแวดลอมของมิตซูบิชิ มอเตอรส กรุป สูป 2020” บริษัทในกลุมจะพัฒนาและปรับเปลี่ยน
การคนควาวิจัยการจัดซ้ือวัตถุดิบ การผลิต การจําหนาย ตลอดจนการบริการหลังการขายท่ี
เก่ียวเนื่องกับรถยนต ใหเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม โดยมีเปาหมายหลักที่จะลดปริมาณกาซ
คารบอนไดออกไซด จากผลิตภัณฑและกระบวนการผลิตใหไดรอยละ 70 ในป ค.ศ.2020  ดวย
การสนับสนุนเปนอยางดีจากภาครัฐ ประกอบกับความเหมาะสมดานการลงทุน และทักษะฝมือ
แรงงานในประเทศไทย ทําใหมิตซูบิชิ มอเตอรส คอรปอเรชั่น (MMC) ไดไววางใจเลือกให
ประเทศไทย เปนฐานการผลิตรถกระบะของบริษัท เพ่ือสงไปจําหนายทั่วโลก และลาสุด มิตซูบิชิ 
มอเตอรส ประเทศไทย ไดรับความไววางใจอีกคร้ัง ใหเปนฐานการผลิตและสงออกรถยนตขนาด
เล็กในโครงการ Mitsubishi Global Small นับเปนโปรดักแชมเปยนรุนที่ 2 ที่ผลิตโดยฝมือคนไทย 
และสงไปจําหนายยังทั่วโลก 
 มิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย ไดพัฒนาระบบการทํางานและกระบวนการผลิต
อยางตอเน่ือง สรางความแข็งแกรงดวยการยกระดับคุณภาพของเคร่ืองจักร พัฒนาเทคโนโลยี
การผลิต ตลอดจนฝกฝนทักษะฝมือของทีมงานอยางเขมขน เพ่ือรองรับการเพ่ิมปริมาณการ
ผลิต และการสงออกไปยังนานาประเทศท่ัวโลก โรงงานประกอบรถยนตทั้งสามแหงของบริษัทฯ
ตั้งอยูใกลทาเรือแหลมฉบัง สอดคลองกับกลยุทธระดับนานาชาติ ของมิตซูบิชิ มอเตอรส คอร
ปอเรชั่น ที่จะสรางใหประเทศไทยเปนฐานการผลิต และสงออกไปยังทุกภูมิภาคท่ัวโลก 
 ดวยความใสใจตอความสําคัญของการผลิตรถยนต ใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอม
และเศรษฐกิจโรงงานประกอบรถยนตแหงที่สาม ของมิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย จึงนํา
กระบวนการทํางานและการผลิตที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมมาใช อาทิ ระบบการพนสีที่ใชน้ําเปน
ตัวทําละลาย (Aqueous Coating System) นอกจากน้ียังเพ่ิมอัตราการใชเคร่ืองจักรกล จาก
สัดสวนเดิมรอยละ 8 ในโรงงานแหงที่หน่ึง และสอง ใหเปนรอยละ 40 ในโรงงานแหงที่สาม เพ่ือ
ยกระดับมาตรฐานการผลิตดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพ่ิมคุณภาพและปริมาณการผลิต ดวยการ
ใชวัตถุดิบอยางคุมคาและเหมาะสม   
 โรงงานแหงที่หน่ึง ประกอบรถยนตนั่งรุน มิตซูบิชิ แลนเซอร อีเอ็กซ และรถยนตนั่ง
ก่ึงบรรทุก (PPV) รุนมิตซูบิชิ ปาเจโร สปอรต ดวยความสามารถในการผลิตสูงสุด 75,000 คัน
ตอป 
 โรงงานแหงที่สอง ประกอบรถกระบะ รุน มิตซูบิชิ ไทรทัน และรถยนตนั่งก่ึงบรรทุก 
(PPV) รุนมิตซูบิชิปาเจโร สปอรต ดวยความสามารถในการผลิตสูงสุด 180,000 คันตอป 
 โรงงานแหงที่สาม ประกอบรถยนตในโครงการ Global Small ซึ่งสอดคลองกับโครงการ
รถยนตประหยัดพลังงานมาตรฐานสากล หรืออีโค คาร ของประเทศไทยในรุน มิตซูบิชิ มิราจ 
และมิตซูบิชิ แอททราจ ดวยความสามารถในการผลิตสูงสุด 165,000 คัน 
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 โรงงานผลิตเครื่องยนต ดําเนินการภายใตชื่อ บริษัท เอ็มเอ็มทีเอช เอ็นจิน จํากัด 
(MEC) เปนการขยายสายการผลิตเครื่องยนต ออกมาจากโรงงานประกอบรถยนตเดิมมีกําลัง
การผลิตเครื่องยนตทั้งระบบเบนซินและดีเซล รวมตอปประมาณ 502,000 เคร่ือง เพ่ือสงมอบ
ใหแกโรงงานประกอบรถยนตในประเทศไทย และสงออกไปยังโรงงานประกอบรถยนตของมิตซูบิชิ 
มอเตอรส คอรปอเรชั่น ประเทศญี่ปุน โรงงานประกอบรถยนตทั้งสามแหงของมิตซูบิชิ 
มอเตอรส ประเทศไทย มีความสามารถในการผลิตรวมกันถึง 420,000 คัน ตอป แสดงใหเห็นวา
ประเทศไทยเปนฐานการผลิตที่ใหญที่สุด ของมิตซูบิชิ มอเตอรส คอรปอเรชั่น ที่นอกเหนือจาก
ประเทศญ่ีปุน 
 ปรัชญา 4 ประการสําคัญของมิตซูบิชิ มอเตอรส คอปอเรชั่น อันเปนพ้ืนฐานของ
องคกรเก่ียวกับความรับผิดชอบตอสังคม ไดแก STEP 
 1.  Support for the Next Generation สนับสนุนคนรุนใหมเพ่ือความสําเร็จอยาง
ตอเน่ืองในอนาคต 
 2. Traffic Safety สนับสนุนการใหความรูเร่ืองความปลอดภัยในการจราจร รวมถึง
การลดอุบัติเหตุในการขับขี่ 
 3.  Environment Preservation สนับสนุนการอนุรักษสิ่งแวดลอม 
 4. Participation in Local Communities สนับสนุนการสรางและพัฒนาชุมชนในภูมิภาค 
 บริษัท มิตซูบิชิ มอเตอรส (ประเทศไทย) จํากัด ตระหนักถึงปรัชญาอันเปนพ้ืนฐาน
ขององคกรดานความรับผิดชอบตอสังคมอันสอดคลองกับปรัชญาสําคัญทั้ง 4 ดาน ดวยจิตสํานึก
ของการเปนสวนหนึ่งของสังคมที่ตองการที่เห็นทุกชีวิตอยูรวมกันอยางสมดุล และมีความสุข 
กิจกรรมตางๆ จึงไดถูกดําเนินการขึ้นโดยที่มิไดมุงหวังผลตอบแทนทางธุรกิจ แตมีคามากกวา
ดวยรอยยิ้มที่เกิดขึ้น 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 กาญจนา ทวินันท; และแววมยุรา คําสุข (2558) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเที่ยวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการ
ทองเท่ียวในประเทศไทย นี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาใน
ธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวประเทศไทย ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยที่สงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวสูงสุดคือ การรูจักและเขาใจ
ลูกคาการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา และความ
เปนรูปธรรมของบริการ ตามลําดับที่ระดับนัยสําคัญ .05 และระดับความสัมพันธของปจจัย
สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของนักทองเท่ียวได รอยละ 48.8 
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 เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการ
ของศูนยบริการลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิสเซ็นเตอร จันทบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิส เซ็นเตอร 
จันทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
ลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิส เซ็นเตอร จันทบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการใหบริการของศูนยลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิส เซ็นเตอร จันทบุรี พบวามีภาพรวม
อยูในระดับที่พอใจมาก เม่ือพิจารณาในแตละดานแลวอันดับแรกที่ลูกคาประทับใจ คือดานการ
ใหความม่ันใจแกผูรับบริการ รองลงมาจะเปนดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือไวใจในการบริการและสุดทายคือดานการตอบสนอง
ตอผูบริโภค 
 กมนวรรณ ม่ันมาก; และกิตติพันธ คงสวัสด์ิเกียรติ (2556) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
วัตถุประสงค 1. เพ่ือศึกษาถึงความแตกตางกันของปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอการตัดสินใจใช
บริการโรงพยาบาลเอกชน 2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยการรับรูคุณภาพของ
ผูรับบริการกับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 3. ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน โดยมีกลุมตัวอยางเปน
ผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สุมกลุมตัวอยางทั้งหมด 
400 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และผลการศึกษาพบวา ปจจัย
สวนบุคคล เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความแตกตางตอการ
ตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สวนการศึกษา
ปจจัยการรับรูคุณภาพการบริการ พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ มีความสัมพันธตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน และ
การศึกษาในสวนปจจัยสวนประสมทางการตลาด พบวา ดานราคาและการจัดจําหนาย มี
ความสัมพันธตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคา
ที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขต
จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือสํารวจการรับรูคุณภาพการใหบริการคลินิกผิวหนังและความ
งามของประชาชน 2. สํารวจคุณคาที่รับรูจากการใหบริการคลินิกผิวหนังและความงาม 3. สํารวจ
ความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงาม 4. วิเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการ
และคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงาม ตัวอยางที่ใช
ในการวิจัยเปนผูที่มาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยการสุม
ตัวอยางแบบสะดวก จํานวน 400 คน แบงตัวอยางเปน 10 กลุม ผลการศึกษางานวิจัย พบวา 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง มีอายุ 20-30 ป สถานภาพ โสด การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท และผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรูจากการเขารับ
บริการ และความภักดีตอการใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ผลการวิเคราะหพบวา การรับรู
คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของผูมาใชบริการ และในสวนของดานความมั่นใจ
ตอลูกคา ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ และดาน
ความเปนรูปธรรมของการใหบริการมีอิทธิพลตอความภักดี และคุณคาที่รับรูไดจากการเขารับ
บริการสงผลตอความภักดีมากกวาการรับรูคุณภาพการใหบริการของผูมาใชบริการคลินิก
ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี  
 ธราภรณ เสือสุรีย (2556) ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ 
ที่มีตอความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาโรงแรม
ระดับหาดาว มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไววางใจ ไดแก คุณภาพ
การใหบริการ 2. เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 3. ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
บอกตอ ไดแก ความไววางใจและความพึงพอใจ 4. ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกลับมาใชซ้ํา 
กลุมตัวอยางในการทําวิจัยไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการโรงแรมระดับหาดาว ในเขตกรุงเทพ 
มหานคร จํานวนทั้งหมด 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดย
ผลการศึกษาพบวา สวนใหญเปนผูหญิง อายุ 31-40 ป สถานภาพโสด มีอาชีพ พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-30,000 บาท และเคยใช
บริการโรงแรมใบหยกสกาย ผูที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพในการใหบริการ ความ
ไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว 
อยูในระดับมาก และผลของการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล
ทางบวกตอความไววางใจ ของลูกคา สวนคุณภาพการใหบริการและความไววางใจ มีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา สวนความไววางใจ มีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและ
การกลับมาใชซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว และสุดทายความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกตอ
การบอกตอและการกลับมาใชซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว  
 ภัทรา ภัทรมโน (2556) ศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกเขาพักรีสอรท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพใน
การใหบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเขาพักรีสอรท โดยมีกลุมตัวอยางคือ ลูกคาที่เขามาหรือ
เคยเขามาใชบริการรีสอรทระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี จํานวน 400 คน โดยการใชวิธีสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง ใชเครื่องมือคือ แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนผูหญิง คิดปนรอยละ 56 มีชวงอายุอยูที่ 25-30 ปมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 63 
ประกอบอาชีพ พนักงานบริษักเอกชน คิดเปนรอยละ 57.3 และมีรายได 20,001-30,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 25 ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพในการใหบริการของรีสอรทระดับ 4 ดาว 
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ในจังหวัดชลบุรี ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความไววางใจหรือความนาเชื่อถือ 
ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความใสใจลูกคา โดยรวมอยู
ในระดับมาก สวนในระดับของการตัดสินใจเขาพักรีสอรท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรีโดย
รวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพในการใหบริการ
ในดานการใหความมั่นใจแกลูกคาและดานความใสใจลูกคา มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกเขา
พักรีสอรท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี โดยที่ดานความใสใจลูกคาน้ันมีการสงผลมากที่สุด 
 ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
ของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทางของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสาร
จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงคในการวิจัย คือ 1. ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถยนต
โดยสารประจําทาง 2. ศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง 3. เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถประจําทาง    
4. เพ่ือศึกษาถึงปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการในการเพ่ิมคุณภาพของการใหบริการ
รถยนตโดยสารประจําทาง โดยมีกลุมตัวอยางคือ บุคคลที่ใชบริการรถยนตโดยสารประจําทาง
สถานีขนสงโดยสารจังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล ผลในการศึกษาวิจัย พบวาสวนใหญเปนผูหญิง อายุระหวาง 31-40 ป การศึกษา
ระดับอนุปริญญาหรือปวส. รายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน คุณภาพในการใหบริการ
รถยนตโดยสารประจําทางดานความสามารถท่ีสัมผัสได ความนาเชื่อถือได การตอบสนองตอบ
ตอความตองการของผูบริการ ความม่ันใจไดและความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืนอยูในระดับปานกลาง 
ความพึงพอใจในการใหบริการดานกระบวนการใหบริการ บุคลากร และการอํานวยความสะดวก
อยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความแตกตางกันตามปจจัยดาน อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน โดยคุณภาพการใหบริการทุกดาน มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการรถยนตทั้งในดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากรและดานการ
อํานวยการสะดวก 
 ภวัต วรรณพิณ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของราน True 
Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย วัตถุประสงคของการวิจัยเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของราน 
True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย และเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่
มีตอการใหบริการของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย โดยกลุมตัวอยางที่ทําการวิจัย 
คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรีที่กําลังศึกษาอยูในมหาวิทยาลัย ซึ่งมีรานของสาขา True Coffee 
เปดใหบริการ จํานวน 8 สาขาๆ ละ 50 ชุด รวมเปน 400 ชุด ใชแบบสอบถามเพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการและเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลของการวิจัยพบวา ลูกคาของ
ราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยที่เปนนักศึกษา สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 53.50 มี
อายุไมเกิน 19 ป รอยละ 31.50 เปนนักศึกษาชั้นปที่ 3 รอยละ 31.25 และสวนใหญมีรายไดอยู
ที่ 6,001-8,000 บาท รอยละ 26.50 ลูกคามีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสูงสุด 
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โดยมีคาเฉลี่ยของคะแนนเทากับ 6.30 และมีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงสูง
ที่สุดเชนกัน คาเฉลี่ยเทากับ 6.42 และเม่ือนําไปเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวังและการ
รับรูจริงตอคุณภาพการบริการผลที่ไดคือ ระดับการรับรูจริงตอคุณภาพบริการมีคาเฉลี่ยมากกวา
คาเฉลี่ยคะแนนของความคาดหวัง จึงไดขอสรุปวาลูกคามีความพอใจตอคุณภาพการบริการของ
ราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย 
 อนันต จันทรพริ้ม (2554) ศึกษาเกี่ยวกับ การรับรูคุณภาพการบริการของศูนยยาง
บางพลีของลูกคา มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับการรับรู
คุณภาพการบริการ และเพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรู
คุณภาพการบริการ โดยกลุมตัวอยางคือลูกคาที่เขารับบริการของศูนยยางบางพลี ทําการแจก
แบบสอบถามจํานวน 430 ชุด และใชเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลของการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นเปนเพศชาย อายุอยูในชวง 40-49 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 20,001-30,000 บาท อาชีพทําธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ เลือกใชรถยี่หอโตโยตา ใชรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน สวนใหญแลวรถยนตมีอายุ
การใชงาน 5-7 ป ผูตอบแบบสอบถามเปนผูครอบครองรถเอง แตตัดสินใจในการเขารับบริการ
เองเพียง รอยละ 97.4  สวนใหญเคยใชบริการแลว มาใชบริการเปลี่ยนยางรถยนต มีคาใชจาย
เม่ือนํารถเขารับบริการประมาณ 3,501-4,500 บาท ดานความถี่ของการนํารถเขารับบริการใน
ระยะเวลา 1 ป สวนใหญแลวมีความถี่ในระยะเวลา1ป 2-3 คร้ัง และเหตุผลในการเขารับบริการ
ของศูนยยางบางพลี เพราะคนรูจักแนะนํา และเกินกวาคร่ึงเลือกเขารับบริการในวันธรรมดา 
ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับสูง สวนในแตละ
ดานๆ ที่ไดอันดับ 1 คือ ดานความเอาใจใสลูกคา มีการรับรูระดับสูง สวนอันดับ 2 คือดานการ
สรางความเช่ือม่ันใหกับผูรับบริการ อันดับ3 ดานความเชื่อถือและไววางใจ อันดับ 4 เปนดาน
การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ และสุดทายคือดานสิ่งที่จับตองได และผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคปจจัยสวนบุคคลในดาน ระดับการศึกษา รายได และอายุการ
ใชงาน ที่แตกตางกันทําใหเกิดการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน และพฤติกรรมการใช
บริการ ไดแก บริการที่เขาใช คาใชจายตอครั้ง ความถี่ในการเขารับบริการ และเหตุผลในการรับ
บริการ ที่แตกตางกันทําใหเกิดการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจและการตัดสินใจในการใชบริการ อินเตอรเน็ต บริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด ของลูกคา
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคคือ 1. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจ 2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจใน
การใชบริการ ตัวแปรที่ใชในการศึกษาประกอบดวย คุณภาพในการบริการ ประกอบดวย 5 ดาน 
คือ ดานสิ่งสัมผัสได ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และ
ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาและการ
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ตัดสินใจในการใชบริการของลูกคา เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคา บริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด ในเขต กรุงเทพมหานคร โดยมี
จํานวนทั้งหมด 400 คน  ผลการศึกษาพบวา ในดานส่ิงสัมผัสได ดานความนาเชื่อถือไววางใจ
ได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล มีอิทธิพล
เชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด และในสวนของดานความ
นาเชื่อถือไววางใจได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกตอการตัดสินใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ทรู อินเตอรเน็ต 
 อัลมัส เอ ไอ-ทิส (Ahmad A. Al-Tit. 2015) ไดทําการศึกษางานวิจัยเก่ียวกับ The 
Effect of Service and Food Quality on Customer Satisfaction and Hence Customer 
Retention มีวัตถุประสงคในการศึกษางานวิจัยคร้ังน้ีคือ เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการท่ีมีคุณภาพอาหารของลูกคา การเก็บรักษาและความพึงพอใจของลูกคา
ในรานอาหาร ในประเทศ จอรแดน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนการแจกจายใหกับ
นักเรียนจํานวน 400 คน จากรานอาหาร 10 แหงในพ้ืนที่ใกลเคียงของมหาวิทยาลัยในอัมมาน 
เมืองหลวงของจอรแดน โดยคุณภาพการใหบริการจะใชการวัดแตละดานตามรูปแบบของ 
SERVQUAL ขอมูลที่เก็บรวบรวมแบบสอบถามจะไดรับการวิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS 
20.0 ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการและคุณภาพของอาหารมีอิทธิพลเชิงบวก
กับความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการท่ีนอกเหนือจากจากความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีอิทธิพลในเชิงบวกตอการรักษาลูกคาอีกดวย ผลการทดสอบสมมติฐานทุกดานของ
คุณภาพการใหบริการสนับสนุนตามสมมติฐานทุกขอ 
 เดบาสสิท บารุช; ทูเรสวาร นารท; และดิมป โบรา (Debasish Baruah; Thuleswar 
Nath; and Dimpi Bora. 2015) ศึกษางานวิจัยเก่ียวกับ Impact of Service Quality Dimensions   
on Customer Satisfaction in Telecom Sector วัตถุประสงคของการวิจัยครั้งน้ีคือการศึกษามิติ
ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจในภาคโทรคมนาคม โดยการจัดทํา
แบบสอบถามที่จัดขึ้นบนพื้นฐานของแบบ SERVQUAL วิเคราะหจากการถดถอยวาทั้งหมดของ
คุณภาพการใหบริการมีผลเชิงบวกที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และผลการวิเคราะห
ความแปรปรวนพบวา ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใส มีความ
แตกตางที่สงผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา และ ดานการใหความม่ันใจ ดานเครือขาย
ของคุณภาพ ไมมีความแตกตางที่สงผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา ทั้งน้ีผลที่ไดจะชวย
ใหผูใหบริการในการทําตามขั้นตอนที่สําคัญในการปรับปรุงคุณภาพการใหยรบริการ 
 มูฮัมมัส อาสลาน; มาเรีย อีฟติกฮาร; และราชิค ซามาน (Muhammad Arslan; Maria 
Iftikhar; and Rashid Zaman. 2015) ศึกษางานวิจัยเรื่อง Effect of Service Quality 
Dimensions on Customer Satisfaction : Acomparative Analysis of Pakistan Telecom 
Sector มีวัตถุประสงค คือ ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ
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ลูกคา ใชการวิเคราะหเชิงปริมาณและเก็บขอมูลในรูปแบบของการใชแบบสอบถาม โดยขนาด
ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน เปนผูที่ใชบริการโทรคมนาคม ผลการวิจัยที่การวิเคราะหจาก
โปรแกรม SPSS สรุปผลที่ไดจากการวิเคราะหพบวา ความนาเชื่อถือของการบริการและการเอา
ใจใสของการบริการ มีผลตอความพึงพอใจของลุกคา ผลการศึกษาจากสมมติฐานพบวาดาน
ความนาเชื่อถือและดานความเห็นอกเห็นใจ โดยรวมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ระดับ
นัยสําคัญ 
 นูเย็น ฮิว มินท; นูเย็น ทู ฮาร; พัน ชิ อะ; และโยชิกิ มัสซุย (Nguyen Hue Minh; 
Nguyen Thu Ha; Phan Chi Anh; and Yoshiki Matsui. 2014) ศึกษางานวิจัยเก่ียวกับ 
Service Quality and Customer Satisfaction : A Case Study of Hotel Industry in Vietnam 
มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของลูกคา
โรงแรมในประเทศเวียดนาม สํารวจดวยแบบสอบถาม สรางขึ้นจาก 5 ดานของคุณภาพการ
ใหบริการตามรูปแบบของ SERVQUAL เก็บรวบรวมขอมูลจากจากผูเขาพัก 432 คน จาก 33 
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเวียดนาม ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาในป 2013 คุณภาพการ
ใหบริการในดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และดานการใหความม่ันใจ สงผลกระทบ
ตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาเขาพักโรงแรม ทั้งน้ีการศึกษาแสดงใหเห็นวาคุณภาพการ
ใหบริการที่มีบทบาทสําคัญที่ทําใหระดับความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับที่สูงในการบริการ
ของโรงแรม คือผูจัดการไดมุงเนนดานความเอาใจใส ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง 
และดานการใหความม่ันใจ เพ่ือใหกาวไปสูระดับสูงของความพึงพอใจของลูกคาที่จะนําไปสู
ความภักดีของลูกคาและกําไรทางธุรกิจ 
 กรูเรีย เค คิว อัคยาปง (Gloria K. Q. Agyapong. 2010) งานวิจัยศึกษาเกี่ยวกับเร่ือง 
The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction in the Utility Industry : A Case of 
Vodafone (Ghana) มีวัตถุประสงคที่จะศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการให 
บริการและความพึงพอใจของลูกคาในยูทิลิตี้ อุตสาหกรรม (Telecom) ในประเทศกานา 
การศึกษาในครั้งนี้ใชรูปแบบคุณภาพการใหบริการตามรูปแบบ SERVQUAL เปนกรอบหลัก ใช
การวิเคราะหแบบการถดถอยความสัมพันธระหวางตัวแปรของคุณภาพการใหบริการกับความ
พึงพอใจของลูกคา และผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการในทุกดานมีความสัมพันธที่ใน
ระดับดีกับความพึงพอใจของลูกคา ผูวิจัยไดเสนอแนะสําหรับผูบริหารวา การคนพบที่สําคัญใน
เร่ืองเกี่ยวกับ กลยุทธการสรางแบรนดที่มีตัวชี้วัด และกลยุทธที่ประสบความสําเร็จจะพบเม่ือ
บริษัทใหบริการที่มีคุณภาพเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ดังน้ันเพื่อ
ปรับปรุงการใหบริการลุกคาโดยใหลูกคาบริการในสิ่งที่ลูกคาตองการและในเวลาที่เหมาะสม 
ดังน้ันการระบุสิ่งที่ลูกคาตองการ อาจจะชวยปรับปรุงการใหบริการ เพราะสามารถนํามาใชใน
การสรางความแตกตางจากบริษัทคูแขง 
 



บทที่  3 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ กรณีศึกษา 
ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จ.นนทบุรี ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนตอไปน้ี 
 1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2. วิธีการศึกษา 
 3. เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. วิธีการประมวลผล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางเปนประชากรในจังหวัดนนทบุรี จํานวน 1,193,711 คน (กรมการ
ปกครอง. 2558) และเนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจํานวนมาก ดังน้ันจึงใชวิธีของ Taro Yamane 
เพ่ือหาขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนทั้งหมด โดยไดกําหนดความคาดเคลื่อนของการสุม
ตัวอยางที่ยอมใหเกิดระหวางคาจริงและคาประมาณรอยละ 0.05 ตามสูตร 
 

n  =  2)e(N1
N


 

 
 โดยที่  n  = จํานวนขนาดตัวอยางประชากรที่ตองการ 
   N  =  จํานวนประชากรทั้งหมด 
   e  =  คาความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 
 แทนคาในสูตร 
 

    n = 2)05.0(711,193,11
711,193,1


 

     = 399.99 หรือ 400 คน 
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 จํานวนกลุมตัวอยางเพ่ือใหจํานวนการเก็บกลุมตัวอยางสมบูรณยิ่งขึ้น ผูวิจัยจึงใชกลุม
ตัวอยางเปน 400 คน  
 
 แผนการสุมตัวอยาง 
 ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยางแบบสองขั้นตอน (Two Stage Sampling) ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ทําการสุมแบบงาย (Sample Random Sampling) โดยวิธีการจับฉลาก
เลือกศูนยบริการท่ีจะศึกษาจํานวน 4 ศูนยบริการ จากจํานวนทั้งหมด 7 ศูนยบริการในจังหวัด
นนทบุรี ซึ่งไดแก 
 1. บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (สาขารัตนาธิเบศร) 
 2. บริษัท กาญจนาอิควิพเมนท จํากัด (สํานักงานใหญ) 
 3. บริษัท สแกน อินเตอร จํากัด (มหาชน) (สํานักงานใหญ) 
 4. บริษัท มิตซูกรุงเทพ 2009 จํากัด (สาขานนทบุรี)  
 ขั้นตอนที่ 2 ทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ การ
แจกแบบสอบถามกับผูใชบริการที่ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิที่มีอายุ 25 ปขึ้นไป จํานวน 100 คน
ตอศูนยบริการ 
 
ตารางที่ 3 ศูนยบริการและจํานวนกลุมตัวอยาง 
ขอ ศูนยบริการ ขนาดตัวอยาง 
1. บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (สาขารัตนาธิเบศร) 100 
2. บริษัท กาญจนาอิควิพเมนท จํากัด (สํานักงานใหญ) 100 
3. บริษัท สแกน อินเตอร จํากัด (มหาชน) (สํานักงานใหญ) 100 
4. บริษัท มิตซูกรุงเทพ 2009 จํากัด (สาขานนทบุรี) 100 

รวม 400 
 
วิธีการศึกษา 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีดําเนินการศึกษา 2 แบบ คือ 
 1.  การวิจัยเอกสาร (Documentary Research) เปนการศึกษารวบรวมขอมูลจาก
เอกสารตางๆ ทั้งที่เปนทฤษฎี แนวคิด การบริหาร หลักการ เคร่ืองมือ ตลอดจน เน้ือหา
สาระสําคัญและผลงานที่เก่ียวของที่มีตอความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ 
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 2.  การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใชแบบสอบถามแบบปลายปดและปลายเปด เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลซ่ึงผูศึกษาไดสราง
ขึ้นเองประชากรและกลุมตัวอยางประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีลูกคาที่มาใช
บริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี รวมจํานวนทั้งหมด 400 คน 
 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.  ลักษณะของเครื่องมือ 
  เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามสําหรับลูกคา โดยแบงแบบสอบถาม
ออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป แบงเปน 4 สวน คือ ปจจัยสวนบุคคล เปนคําถามเก่ียวกับ
ขอมูลลักษณะทั่วไปของผูใชบริการคือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนและ
ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน 
  ตอนที่ 2  เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคา เก่ียวกับการรับรูเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานตางๆคือ ความเปนรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles), ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability), การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness), การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและ
เขาใจลูกคา (Empathy) โดยแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบมาตราสวน ประมาณคา 5 ระดับ 
โดยกําหนดคาคะแนนความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
 
    เห็นดวยมากที่สุด 5  คะแนน 
    เห็นดวยมาก 4  คะแนน 
    เห็นดวยปานกลาง 3  คะแนน 
    เห็นดวยนอย 2  คะแนน 
    เห็นดวยนอยที่สุด 1  คะแนน 
 
  จากน้ันนํามาวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการให 
บริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรีดวยคาเฉลี่ยมีเกณฑดังตอไปน้ี   
  จากน้ันนํามาวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ดวยคาเฉลี่ยมีเกณฑดังตอไปน้ี  
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความ
เหมาะสมอยูในระดับนอยที่สุด         
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  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับนอย         
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิ ชิจังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับปานกลาง          
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับมาก 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับมากที่สุด 
  ตอนที่ 3 เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคา เก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานตางๆ คือ ดานคุณภาพสินคาและ
บริการที่ไดรับ, คุณคาของสินคา/บริการที่ไดรับ และความคาดหวังของผูใชบริการโดยแบบสอบถาม
มีลักษณะเปน แบบมาตราสวน ประมาณคา 5 ระดับ โดยกําหนดคาคะแนนความคิดเห็นออก 
เปน 5 ระดับ ดังนี้ 
 
    พึงพอใจมากที่สุด 5  คะแนน 
    พึงพอใจมาก 4  คะแนน 
    พึงพอใจปานกลาง 3  คะแนน 
    พึงพอใจนอย  2  คะแนน 
    พึงพอใจนอยที่สุด  1  คะแนน    
       
  จากน้ันนํามาวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรีดวยคาเฉลี่ยมีเกณฑดังตอไปน้ี 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับนอยที่สุด 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับนอย 
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  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับปานกลาง 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับมาก 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับมากที่สุด 
  ตอนที่ 4 เปนคําถามแบบปลายเปดเก่ียวกับขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
 2. ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
  1) ศึกษาเอกสาร ตํารา วารสาร งานวิจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ                           
  2) ศึกษาเอกสาร ตํารา วารสาร งานวิจัยที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการ    
  3) สรางคําถามของลูกคา เก่ียวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ  
  4) นําแบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 5 ทาน ตรวจขอคําถามและสอบถาม
ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
  5) นําแบบสอบถามที่ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแลว หาคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
โดยการหาคาดัชนีความสอดคลอง Index of Congruence (IOC) ในการพิจารณาความเห็นของ
ผูเชี่ยวชาญจากการหาคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ในทุกขอคําถามนั้น มีคาเทากับ 1.00 
หากขอคําถามที่มีคา IOC ตั้งแต 0.50- 1.00 จะคัดเลือกไว สวนขอคําถามที่มีคา IOC ต่ํากวา 
0.50 จะพิจารณาปรับปรุง หรือไมนํามาใช โลวิเนลริ; และแฮมเบิลตัน (สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ. 
2557 : 105; อางอิงจาก Rovinelli; and Hambleton. 1977) 
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 IOC Test  
 การตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญ 5 ทาน 
 
ตารางที่ 4 รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
ผูเชี่ยวชาญ รายชื่อผูเชี่ยวชาญ ตําแหนง 

1 ดร. รุงอรุณ กระแสสินธุ 
อาจารยประจําหลักสูตรบรหิารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน 

2 ดร. วรินรําไพ รุงเรืองจิตต 
อาจารยภาควิชาบริหารธุรกิจ            
คณะสังคมศาสตร มศว. 

3 ดร. ปรีชา สวน 
บริษัท สํานักงาน ดร. วิรัช 
แอนด แอสโซซิเอทส จํากัด 

4 นายถนอมชัย ตั้งเตรียมใจ 
ผจก.ศูนยบรกิาร บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร 

จํากัด (รัตนาธิเบศร) 

5 นายสาร มะลิหวล 
ผจก.ศูนยบรกิารบริษัท สแกน อินเตอร 

จํากัด (มหาชน) 
 
 1. การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุร ี
  1.1  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 
ตารางที่ 5 IOC Test ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

ความเปนรูปธรรม
ของการบริการ  

(Tangibles) 
ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 -1 1 1 1 1 3 0.6 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 5.4/6 = 0.90 
 
 สรุปวา ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) = ใชได 
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  1.2  ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 
ตารางที่ 6 IOC Test ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

ความเช่ือถือ 
ไววางใจได 
(Reliability) 

ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 0 4 0.8 ใชได 
4 1 1 1 1 0 4 0.8 ใชได 
5 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
7 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 6.6/7 = 0.94 
 
 สรุปวา ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) = ใชได 
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  1.3  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 
ตารางที่ 7 IOC Test การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

การตอบสนอง 
ตอลูกคา 

(Responsiveness) 
ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
7 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
8 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
9 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 8.4/9 = 0.93 
 
  สรุปวา การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) = ใชได 
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  1.4  การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 
ตารางที่ 8 IOC Test การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
การใหความเชื่อมั่น

ตอลูกคา 
(Assurance) 

ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
4 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
5 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 5.6/6 = 0.93 
 
  สรุปวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) = ใชได 
 
  1.5  การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 
ตารางที่ 9 IOC Test การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

การรูจักและเขาใจ
ลูกคา  

(Empathy) 
ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 
6 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 5.4/6 = 0.90 
 
 สรุปวา การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) = ใชได 
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 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 
ตารางที่ 10 IOC Test ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 

ความพึงพอใจ ผูเช่ียวชาญ 
ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
         

หมายเหตุ : คา IOC = 4.8/5 = 0.96 
 
  สรุปวา แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ
จังหวัดนนทบุรี = ใชได 
 
  จากผลการตรวจแบบสอบถามจากผูเชี่ยวชาญ โดย IOC Test พบวาแบบสอบถาม   
ที่จะนําไปใชมีคา IOC ที่สามารถนําไปใชในการทําแบบสอบถามไดและนําไปใชวัดความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถามตอไปได 
  6) วัดความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability)โดยนําแบบสอบถามที่ผานการ
ตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญไปทดลอง (Tryout) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุม
ตัวอยาง ซึ่งไดแก ผูใชบริการศูนยบริการมิตซูบิชิ บริษัท มิตซู วิภาวดี จํากัด (สํานักงานใหญ) 
จํานวน 30 ชุด ตรวจสอบความเปนปรนัย และความสมบูรณของขอคําถาม เพ่ือวัดความ
สอดคลองภายใน (Internal Consistency Model) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการหา
ความเชื่อม่ัน โดยใชสัมประสิทธิ์แอลฟาของ คอนบลัค (สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ. 2557 : 106; อางอิง
จาก Cronbach. 1974 : 161) และใชเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา ยอมรับที่คา  มากกวาและ
เทากับ 0.7 คอรตินา (สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ. 2557 : 106; อางอิงจาก Cortina. 1993)  
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  สูตรการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach มีดังนี้ 
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 เม่ือ   หมายถึง  คาความสอดคลองภายใน 
   n หมายถึง  จํานวนขอคําถามในแบบสอบถาม 
    2

iS  หมายถึง  ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ 
    2

tS  หมายถึง  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับ                              
 
  โดยแบบสอบถามสวนท่ี 1 ซ่ึงเปนขอมูลเชิงคุณลักษณะ และสําหรับแบบสอบถาม
สวนท่ี 2 ถึงสวนท่ี 3 ซ่ึงเปนขอมูลท่ีเปนระดับความคิดเห็นกําหนดใหมีคาแอลฟาไมนอยกวา 
0.7 จากการทํา Pre-Test หาคาแอลฟา 0.907 ซ่ึงเปนท่ียอมรับได 
  7) นําเคร่ืองมือท่ีผานการทดลองใชแลว เสนออาจารยที่ปรึกษาเพ่ือขอคําแนะนํา 
และปรับปรุงแกไขจัดทําเคร่ืองมือฉบับสมบูรณ 
 
วิธีการประมวลผล 
 การประมวลผลขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตรโดยมีขั้นตอน
ดังน้ี 
 1.  ตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตองของแบบสอบถาม  
 2. บันทึกขอมูลที่เปนรหัสลงในแบบบันทึกขอมูล และเคร่ืองคอมพิวเตอรตามลําดับ 
 3.  ประมวลผลขอมูลตามจุดประสงคของการศึกษาวิจัย 
 
สถิตที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  อธิบายลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยใชสถิติเชิงพรรณนาเชน คาความถี่ คา
รอยละ       
 2.  วิเคราะหระดับความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
ใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการดวยสถิติคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 3. เปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการให 
บริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ ใชสถิติ T-test  
 



บทที่  4 
บทสรุป และขอเสนอแนะ 

 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยมีผลการวิเคราะหขอมูล ผลสรุป และขอเสนอแนะงานวิจัยได
นําเสนอตามหัวขอดังตอไปน้ี 
 1. ผลการวิเคราะหขอมูล 
 2. สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 3. ขอเสนอแนะ 
  3.1  ขอเสนอแนะในงานวิจัย 
  3.2 ขอเสนอแนะงานวิจัยครั้งตอไป 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลวิเคราะหขอมูลของผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัด
นนทบุรี 
 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคลโดยหาจํานวนรอยละ 
 
ตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (เพศ) 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 212 53.00 
หญิง 188 47.00 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 11 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการเปนผูชายมากกวาผูหญิง 
โดยผูใชบริการที่เปนเพศชาย มีจํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.00 ผูใชบริการท่ีเปนเพศหญิง   
มีจํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 12 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (อายุ) 
อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

25-34 ป 154 38.50 
35-44 ป 126 31.50 
45-55 ป 82 20.50 

มากกวา 55 ป 34 9.50 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 12 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการท่ีมีชวงอายุ 25-34 ป มี
จํานวนมากท่ีสุด โดยผูใชบริการที่มีอายุ 20-34 ป มีจํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 38.50 
ผูใชบริการที่มีอายุ 35-44 ปมีจํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 31.50 ผูใชบริการที่มีอายุ 45-55 ป    
มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.50 และผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 55 ป ขึ้นไปมีจํานวน   
34 คน คิดเปนรอยละ 9.50 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 13 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (การศึกษา) 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 22 5.50 

ปวช.-ปวส./มัธยมศึกษาตอนปลาย 106 26.50 
ปริญญาตรี 232 58.00 

สูงกวาปริญญาตร ี 40 10.00 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 13 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการสําเร็จการศึกษาปริญญาตรี
เปนมีจํานวนมากที่สุด โดยผูใชบริการท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรี มีจํานวน 232 คน คิดเปน
รอยละ 58.00 ผูใชบริการที่สําเร็จการศึกษา ปวช.-ปวส./มัธยมศึกษาตอนปลายมีจํานวน 106 คน 
คิดเปนรอยละ 26.50 และผูใชบริการที่สําเร็จการศึกษา สูงกวาปริญญาตรีมีจํานวน 40 คน    
คิดเปนรอยละ 10.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 14 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (อาชีพ) 
อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 90 22.5 
พนักงานบริษทัเอกชน/รับจาง 166 41.5 

ธุรกิจสวนตัว 98 24.5 
นักศึกษา 18 4.5 

พอบาน/แมบาน 26 6.5 
อ่ืนๆ 2 0.5 
รวม 400 100.00 

 

 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 14 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการประกอบอาชีพเปนพนักงาน 
บริษัทเอกชน/รับจางเปนมีจํานวนมากที่สุด มีจํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 ผูใชบริการ
ที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวมีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.50 ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.50 ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ
พอบาน/แมบานมีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพนักศึกษามี
จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.50 และผูใชบริการที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆมีจํานวน 2 คน คิดเปน
รอยละ 0.50 ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 15 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (รายไดตอเดือน) 
รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 10,000 บาท 32 8.0 
10,001-20,000 บาท 148 37.0 
20,001-30,000 บาท 122 30.5 
30,001-40,000 บาท 58 14.5 
40,001 บาทขึ้นไป 40 10.0 

รวม 400 100.00 
 

 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 15 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001 -
20,000 บาท เปนมีจํานวนมากที่สุด มีจํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37.00 ผูใชบริการท่ีมี
รายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีจํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.50 ผูใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.50 ผูใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไปมีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และผูใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน ต่ํากวา 10,000 บาท มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 16 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการ
รถยนตตอเดือน) 

ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการ
รถยนตตอเดือน 

จํานวน (คน) รอยละ 

1-2 เดือน/คร้ัง 140 35.0 
3-4 เดือน/คร้ัง 76 19.0 

มากกวา 4 เดือน/คร้ัง 184 46.0 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 16 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการเขาใช
บริการศูนยบริการรถยนตตอเดือนมากกวา 4 เดือน/คร้ัง เปนมีจํานวนมากที่สุด มีจํานวน 184 คน 
คิดเปนรอยละ 46.00 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน  
1-2 เดือน/ครั้ง มีจํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.00 และผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการเขา
ใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน 3-4 เดือน/ครั้ง มีจํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 
ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
ตารางที่ 17 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) X  S.D. การแปลผล 

1. มีพื้นที่ใชสอย ที่นั่งรอ เพียงพอตอการเขารับบริการ 3.96 0.869 มาก 
2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวนการใหบริการอยาง
ชัดเจน สะอาดเปนระเบียบ สะดวกตอการใหบริการ 

3.89 0.752 มาก 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัยภายในศูนยบริการ 3.99 0.813 มาก 
4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหผูใชบริการ เชน โทรทัศน, 
บริการ Free Wi-Fi,เครื่องด่ืม/อาหารวางเปนตน ระหวางรอ
ใชบริการ 

3.97 0.947 มาก 

5. มีการเตรียมพรอมในเรือ่งอะไหลและอุปกรณที่พรอม
สําหรับใชงาน 

3.90 0.828 มาก 

6. มีเจาหนาที่ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับ
บริการของทานต้ังแตเขามาในศูนยบริการ 

4.12 0.722 มาก 

รวม 3.97 0.821 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 17 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยรวม
อยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.97 สําหรับผลการวิเคราะหความเปนรูปธรรมของ
การบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรู
คุณภาพมากท่ีสุดในเรื่องของการมีเจาหนาที่ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับบริการ
ของทานตั้งแตเขามาในศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.12 รองลงมา คือ เร่ืองมีระบบ
เตือนภัย และปองกันอัคคีภัยภายในศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.99 เร่ืองมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกใหผูใชบริการ เชน โทรทัศน, บริการ Free Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน 
ระหวางรอใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.97 เร่ืองมีพื้นที่ใชสอย ที่นั่งรอ เพียงพอตอการ
เขารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.96 เรื่องมีการเตรียมพรอมในเร่ืองอะไหลและอุปกรณที่
พรอมสําหรับใชงาน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.90 และเรื่องภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน
การใหบริการอยางชัดเจน สะอาดเปนระเบียบ สะดวกตอการใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.89 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) X  S.D. การแปลผล 
1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรบับริการไดถูก
จัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และถูกตอง 

4.04 0.696 มาก 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชางผูชํานาญ 4.15 0.644 มาก 
3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมีคุณภาพที่เชื่อถือได 4.10 0.628 มาก 
4. เปนศูนยบรกิารท่ีไดรับมาตรฐาน นาเชื่อถือได 4.12 0.735 มาก 
5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงายหลังจากเขามาใช
บริการ 

4.05 0.748 มาก 

6. เจาหนาที่ใหบริการตามที่แจงตอนกอนเขารับการ
ตรวจเช็คทุกครั้ง 

4.08 0.686 มาก 

7. ความนาเชื่อถือหลงัการสงมอบรถ เชน มีความตรงตอ
เวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ ในรถ 

4.06 0.709 มาก 

รวม 4.08 0.692 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 18 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) โดยรวมอยูในระดับ
มาก มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ 4.08 สําหรับผลการวิเคราะหความเชื่อถือไววางใจไดของการ
บริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรู
คุณภาพมากที่สุดในเร่ืองของรถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชางผูชํานาญ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.15 รองลงมาเปนเร่ืองของ เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน นาเชื่อถือได มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.12 เรื่องของอุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมีคุณภาพที่เชื่อถือได มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.10 เร่ืองของเจาหนาที่ใหบริการตามที่แจงตอนกอนเขารับการตรวจเช็ค
ทุกคร้ัง มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.08 เรื่องของความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มีความตรง
ตอเวลาที่นัดหมายและสิ่งของตางๆ ในรถ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.06 เรื่องของไดรับการอธิบาย
อยางถูกตอง เขาใจงายหลังจากเขามาใชบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 และเรื่องของการ
ดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับบริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และถูกตอง มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 
การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) X  S.D. การแปลผล 

1. เจาหนาที่ยินดีใหบริการทันทีที่ผูใชบริการตองการ 4.11 0.741 มาก 
2. เจาหนาที่ซกัถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับการเขาใช
บริการศูนยบรกิาร 

4.11 0.777 มาก 

3. เจาหนาที่อธิบายขั้นตอนในการเขารับบรกิารไดดี 4.15 0.736 มาก 
4. ทานไดรับการดูแลเอาใจใสจากเจาหนาที่ระหวางรอใช
บริการ 

4.17 0.743 มาก 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการใหบรกิารแตละขั้นตอน 4.18 0.772 มาก 
6. มีระบบนัดหมายเวลาลวงหนาในการเขาใชบริการกับ
ศูนยบริการ 

4.08 0.797 มาก 

7. เวลาที่ใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ มีความ
คลองตัวและเหมาะสม 

4.00 0.729 มาก 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับสถานการ
ตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ 

4.03 0.693 มาก 

9. มีบริการพิเศษ ในกรณีผูใชบริการรองขอความชวยเหลือ 
เชน รถเสียจากภายนอกศูนยบริการ 

3.94 0.801 มาก 

รวม 4.08 0.754 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 19 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) โดย 
รวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.08 สําหรับผลการวิเคราะหการตอบสนองตอ
ผูใชบริการของการบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนตให
ระดับการรับรูคุณภาพมากที่สุดในเรื่องของความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการแตละ
ขั้นตอน มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ 4.18 รองลงมาเปนเรื่องของผูใชบริการไดรับการดูแลเอาใจใส
จากเจาหนาที่ระหวางรอใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.17 เร่ืองเจาหนาที่อธิบายขั้นตอน
ในการเขารับบริการไดดี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 เร่ืองของเจาหนาที่ยินดีใหบริการทันทีที่
ผูใชบริการตองการและเร่ืองเจาหนาที่ซักถามและรับฟงขอมูลเก่ียวกับการเขาใชบริการศูนย 
บริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.11 เรื่องของมีระบบนัดหมายเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.08 เร่ืองทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูล
เก่ียวกับสถานการตรวจเช็คอยางสมํ่าเสมอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 เร่ืองเวลาที่ใชในการ
ดําเนินการในขั้นตอนตางๆ มีความคลองตัวและเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.00 และ
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เร่ืองของมีบริการพิเศษ ในกรณีผูใชบริการรองขอความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.94 ตามลําดับ   
 
ตารางที่ 20 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใช 
บริการ (Assurance) 
การใหความเชื่อมั่นจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 

(Assurance) X  
S.D. การแปลผล 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาที่ดวยความไววางใจ 3.99 0.746 มาก 
2. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการอธิบายและให
ขอมูลสรุปผลกอนและหลังใชบริการไดดี 

4.08 0.703 มาก 

3. เจาหนาที่มุงเนนผลประโยชนของผูใชบรกิารเปนหลัก 4.00 0.785 มาก 
4. เจาหนาที่ส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการซอม และมีการ
ประเมินคาใชจายใหทราบกอนอนุมัติ 

4.05 0.761 มาก 

5. เจาหนาที่มีอัธยาศัยดี มีความสามารถในการทํางานดวย
ความซื่อสัตย 

4.15 0.767 มาก 

6. เจาหนาที่มีการวิเคราะหปญหาของรถไดอยางถูกตอง 
และซอมแซมไดอยางครบถวน 

4.04 0.748 มาก 

รวม 4.05 0.751 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 20 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) 
โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 สําหรับผลการวิเคราะหการใหความเชื่อม่ัน
จากเจาหนาที่ตอผูใชบริการของการบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรูคุณภาพมากท่ีสุดในเรื่องของเจาหนาที่มีอัธยาศัยดี มี
ความสามารถในการทํางานดวยความซื่อสัตย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 รองลงมาเปนเรื่อง
ของเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการอธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใชบริการ
ไดดี มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ 4.08 เรื่องเจาหนาที่สื่อสาร ชี้แจงทบทวนรายการซอม และมีการประเมิน
คาใชจายใหทราบกอนอนุมัติ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 เรื่องเจาหนาที่มีการวิเคราะหปญหา
ของรถไดอยางถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 เรื่อง 
เจาหนาที่มุงเนนผลประโยชนของผูใชบริการเปนหลัก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.00 และเรื่อง
สามารถรับบริการจากเจาหนาที่ดวยความไววางใจ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.99 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) 

การรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) X  S.D. การแปลผล 
1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัยตางๆจาก
ศูนยบริการเปนอยางดี 

3.95 0.748 มาก 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยางแทจริงในการ
แกปญหาตางๆ ของทาน 

4.02 0.722 มาก 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแกผูใชบริการท้ัง
กอนและหลังการใชบริการ 

4.04 0.707 มาก 

4. เจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับบริการนั้น
ไดเปนอยางดี 

4.11 0.755 มาก 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามาใชบริการ
ได 

4.11 0.680 มาก 

6. เจาหนาที่สามารถรับรูความตองการของผูใชบริการท่ีมี
ความแตกตางกันไดดี 

3.97 0.810 มาก 

รวม 4.03 0.737 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 21 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) โดยรวมอยูใน
ระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 สําหรับผลการวิเคราะหการใหการรูจักและเขาใจผูใช 
บริการของการบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับ
การรับรูคุณภาพมากที่สุดในเรื่องของเจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับบริการนั้น
ไดเปนอยางดีและเรื่องทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามาใชบริการได มีคะแนน
เฉลี่ยเทากันคือ 4.11 รองลงมาเปนเรื่องของศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแกผูใช 
บริการทั้งกอนและหลังการใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 เร่ืองศูนยบริการแสดงความ
เอาใจใสอยางแทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.02 เร่ือง
เจาหนาที่สามารถรับรูความตองการของผูใชบริการท่ีมีความแตกตางกันไดดี มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.97 และเรื่องทานลูกคาไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัยตางๆ จากศูนยบริการเปน
อยางดี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.95 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 22 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวม 

การรับรูคุณภาพในการใหบริการ X  S.D. การแปลผล 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 3.97 0.821 มาก 
ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 4.08 0.692 มาก 
ดานการตอบสนองตอผูใชบรกิาร (Responsiveness) 4.08 0.754 มาก 
ดานการใหความเชื่อมั่นจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ
(Assurance) 

4.05 0.751 มาก 

ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) 4.03 0.737 มาก 
รวม 4.04 0.751 มาก 

 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 22 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวม 
โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 สําหรับผลการวิเคราะหการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมเปนรายขอ ปรากฏวา
ผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรูคุณภาพมากที่สุดในดานความ
เชื่อถือไววางใจได (Reliability) และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.08 รองลงมาในดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 
(Assurance) มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.97 ตามลําดับ  
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 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี : ดานคุณภาพสินคา
และบริการที่ไดรับ, คุณคาของสินคา/บริการที่ไดรับ และความคาดหวังของผูใชบริการ  
 
ตารางที่ 23 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  

มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร X  S.D. การแปลผล 

1. ศูนยบริการสามารถตอบสนองความตองการของทานไดดี 4.03 0.775 มาก 
2. คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการมีประสิทธิภาพ
เพียงพอ 

4.01 0.766 มาก 

3. เม่ือทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีทานไดรับ กบั
คาใชจายที่ชําระไปมีความเหมาะสม 

4.01 0.782 มาก 

4. เม่ือเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอ่ืนหรือรานบริการ
ภายนอก มีความคุมคากวา 

3.95 0.796 มาก 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมที่ดีจาก
ศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการตามแหลงขอมูลท่ีทานไดรับ 

4.09 0.792 มาก 

รวม 4.02 0.782 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 23 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.02 สําหรับผลการวิเคราะหความพึงพอใจ
ในใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี เปนรายขอปรากฏวาผูใชบริการ
ที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องของผูใชบริการทานมี
ความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมที่ดีจากศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการตามแหลง 
ขอมูลที่ทานไดรับ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.09 รองลงมาคือในเรื่องศูนยบริการสามารถตอบสนอง
ความตองการของทานไดดี มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 เร่ืองคุณภาพการใหบริการของศูนย 
บริการมีประสิทธิภาพเพียงพอและเรื่องเม่ือทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่ทานไดรับ กับ
คาใชจายที่ชําระไปมีความเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.01 และเรื่องเม่ือเปรียบเทียบ
ราคากับศูนยบริการอ่ืนหรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.95 ตามลําดับ  
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 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธคุณภาพการใหบริการในแตละดานกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
ตารางที่ 24 ความสัมพันธคุณภาพการใหบริการในแตละดานกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 

คุณภาพการบริการ T-test 
Sig. 

(2-tailed) 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) -2.55 0.011* 
ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 2.830 0.005* 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 3.288 0.001* 
ดานการใหความเช่ือม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) 1.446 0.149 
ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) 0.837 0.403 

 
 จากตารางที่ 24 แสดงถึงความสัมพันธ (สงผลตอ) ระหวางคุณภาพในการใหบริการ
ในแตละดานกับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ดวย
การวิเคราะห T-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาคุณภาพการใหบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจไดและดานการตอบสนองตอผูใช 
บริการ สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี อยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 สวนดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ และดานการ
รูจักและเขาใจผูใชบริการ ไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ 
จังหวัดนนทบุรี  
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 25 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibles) มี
ความสัมพันธทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

สอดคลอง 

2. ความเชื่อถอืไววางใจได (Reliability) มีความสัมพันธ
ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุร ี

สอดคลอง 

3. การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) มี
ความสัมพันธทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

สอดคลอง 

4. การใหความเช่ือม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ
(Assurance) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบรุี 

ปฏิเสธ 

5. การรูจักและเขาใจผูใชบรกิาร (Empathy) มีความสัมพันธ
ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุร ี

ปฏิเสธ 

 
สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูที่มาใชบริการและสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี้ 
  
 สรุปขอมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูมาใชบริการศูนยบริการรถยนต 
 ผูมาใชบริการศูนยบริการรถยนตทั้งหมด 400 คน สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 
53.00 มีอายุระหวาง 25-34 ป รอยละ 38.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 58.00 มี
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง รอยละ 41.5 รายไดตอเดือนระดับ 10,001-20,000 บาท 
รอยละ 37.00 และระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือนคือ มากกวา 4 
เดือน/คร้ัง รอยละ 46.00  
       
 
 



 51 

 สรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงค 
 คุณภาพในการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
จังหวัดนนทบุรี โดยพิจารณาการรับรูคุณภาพในการใหบริการ ดังตอไปน้ี 
 1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) พบวา ผูใชบริการใหระดับการ
รับรูคุณภาพมากในเรื่องการมีเจาหนาที่ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับบริการของ
ทานตั้งแตเขามาในศูนยบริการ 
 2.  ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) พบวา ผูใชบริการใหระดับการรับรู
คุณภาพมากในเรื่องรถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชางผูชํานาญ 
 3.  ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) พบวา ผูใชบริการใหระดับ
การรับรูคุณภาพมากในเรื่องความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการแตละขั้นตอน 
 4.  ดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) พบวา ผูใช 
บริการใหระดับการรับรูคุณภาพมากในเรื่องเจาหนาที่มีอัธยาศัยดี มีความสามารถในการทํางาน
ดวยความซื่อสัตย 
 5.  ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) พบวา ผูใชบริการใหระดับการรับรู
คุณภาพมากในเรื่องเจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับบริการนั้นไดเปนอยางดีและ
เรื่องที่ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามาใชบริการได 
 การรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อถือไววางใจได และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี และพบวาดานการตอบสนองตอผูใชบริการ
สงผลมากที่สุด 
 ความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี พบวา 
ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองมีความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมที่ดี
จากศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการตามแหลงขอมูลที่ทานไดรับ 
 
 การอภิปรายผล 
 1.  ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
ผลดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (ธราภรณ เสือสุรีย. 2556) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพล
ของคุณภาพการใหบริการ ที่มีตอความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใช
บริการซํ้าของผูใชบริการโรงแรมระดับหาดาว ทั้งน้ีผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการ
ใหบริการและความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ คุณภาพการใหบริการของ
งานวิจัยที่ยกมาน้ีประกอบดวย 5 ดาน ซึ่งรวมถึงดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ เปน
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งานวิจัยที่ผลสรุปออกมาสอดคลองกับงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการ สงผลตอความพึง
พอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 2. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจไดสงผล
ตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผลดังกลาว
สอดคลองกับงานวิจัยของ (ภวัต วรรณพิณ. 2554) ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการ
ของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย จากผลการวิจัยของทั้งสองงานวิจัยที่มีผลการศึกษา   
ที่สอดคลองกัน ทั้งน้ีสิ่งที่เก่ียวของของงานวิจัยทั้งสองเรื่องคือ ผลการทดสอบสมมติฐานในเรื่อง
คุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาตรงกับงานวิจัย
เร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยที่ผลการ
ทดสอบสมมติฐานออกมาวา นักศึกษามีความคาดหวังและรับรูจริงตอภาพรวมแตกตางกันใน
ดานความนาเชื่อถือเชนกัน 
 3. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการ
สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผล
ดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (เกษกนก ศศิบวรยศ. 2556) ศึกษาเรื่องการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงาน
ของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี จากงานวิจัยดังกลาวไดมีการศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพ
การใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการน้ัน ผลการทดสอบ
สมมติฐานของงานวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความรวดเร็วในการตอบ 
สนองมีอิทธิพลตอความภักดีของผูมาใชบริการ ซึ่งผลการศึกษาที่ออกมาเหมือนกันกับงานวิจัย
เรื่องคุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต      
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานการตอบสนองตอผูใชบริการเชนกัน 
 4. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานการใหความเชื่อม่ันจาก
เจาหนาที่ตอผูใชบริการไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ 
จังหวัดนนทบุรี ผลดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (เกษกนก ศศิบวรยศ. 2556) ศึกษาเรื่อง
การรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการคลินิก
ผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี จากงานวิจัยดังกลาวไดมีการศึกษา
เก่ียวกับการรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการ
นั้น ผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเอา
ใจใสดูแลผูใชบริการไมมีอิทธิพลตอความภักดีของผูมาใชบริการ ซึ่งผลการศึกษาที่ออกมา
เหมือนกันกับงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอ
ผูใชบริการเชนกัน 
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 5. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ
ไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผล
ดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (กมนวรรณ ม่ันมาก; และกิตติพันธ คงสวัสด์ิเกียรติ. 2556) 
ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล งานวิจัยนี้ไดศึกษาเก่ียวกับความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยการรับรูคุณภาพกับการตัดสินใจเขาใช
บริการและศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจ
ใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยน้ีในเรื่อง ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยการรับรูคุณภาพในดานการเขาใจและความเห็นอกเห็นใจไมมีความสัมพันธตอการ
ตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทําใหผลที่ออกมา
นั้นมีความสอดคลองกับงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ
เชนกัน  
 
ขอเสนอแนะ 
 1. ขอเสนอแนะในงานวิจัย 
  ธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเก่ียวกับศูนยบริการรถยนตสามารถนําผลการศึกษา
ไปใชไดดังนี้ 
  1) คุณภาพในการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอ
ความพึงพอใจในการใหบริการพบวาผูที่มาใชบริการใหการรับรูคุณภาพในเรื่องการมีเจาหนาที่
ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับบริการตั้งแตเขามาในศูนยบริการ ธุรกิจหรือองคกรที่
ดําเนินการเกี่ยวกับศูนยบริการรถยนต ควรใหความสําคัญเก่ียวกับเจาหนาที่ในการตอนรับ       
ผูที่มาใชบริการ การแตงกายของเจาหนาที่ การใหขอมูลการใชบริการแกผูที่มาใชบริการ 
  2) คุณภาพในการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจไดสงผลตอความพึงพอใจ
ในการใหบริการ พบวาผูที่มาใชบริการใหการรับรูคุณภาพในเรื่องรถยนตไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเก่ียวกับศูนยบริการรถยนต ควรใหความสําคัญ
เก่ียวกับ การพัฒนาและเสริมสรางความรูความสามารถในการซอมบํารุงรถยนตใหกับชาง เพ่ือ
เพิ่มความชํานาญใหกับชาง ทําใหผูใชบริการศูนยบริการรถยนตไดรับความม่ันใจและไววางใจ
ใหชางซอมรถยนตของตน 
  3) คุณภาพในการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการสงผลตอความพึงพอใจ   
ในการใหบริการ พบวาผูที่มาใชบริการใหการรับรูคุณภาพในเรื่องความเพียงพอของพนักงานใน
การใหบริการแตละขั้นตอน ธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเกี่ยวกับศูนยบริการรถยนต ควรให
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ความสําคัญเก่ียวกับ การจัดการเจาหนาที่ในแตละขั้นตอนการทํางานใหเพียงพอตอการปฏิบัติ
หนาที่ ไมใหเกิดการซํ้าซอนกัน 
  
 2. ขอเสนอแนะงานวิจัยครั้งตอไป 
  1) สําหรับการวิจัยในครั้งนี้ มีผลลัพธที่ไมสอดคลองกับขอสมมติฐานในการวิจัยอยู 
2 ดาน 1 สมมติฐาน คือ การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) มีความ 
สัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี
และการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี จึงควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในเชิงยืนยัน
ในเรื่องดังกลาว วายังเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัยครั้งน้ีหรือไม 
  2) เน่ืองจากการศึกษาในครั้งน้ี ผูวิจัยมีเวลาจํากัด จึงศึกษากับกลุมตัวอยางใน
จังหวัดนนทบุรีอยางเดียวทําใหขอมูลกระจายไมทั่วถึง จึงควรศึกษาเปรียบเทียบกับจังหวัดอ่ืนๆ
ในเขตปริมณฑล 
  3) ศึกษารูปแบบคุณภาพในการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจในธุรกิจอ่ืน 
เชน ธุรกิจบริการทางออนไลน เปนตน เพ่ือศึกษาเชิงยืนยันกับผลการวิจัยครั้งน้ี   
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศนูยบริการรถยนต กรณีศกึษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 

 
คําชี้แจง 
 1. แบบสอบถามนี้ผูวิจัยมีความประสงคใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น
อยางอิสระ กรุณาตอบคําถามดวยตัวของทานเอง  
 2. ผูวิจัยจะถือวาคําตอบ หรือขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดเปนความลับจะ
นําไปใชเพ่ือการศึกษาเทาน้ัน  
 3.  แบบสอบถามชุดน้ี มี 4 ตอน ขอใหทานตอบทุกขอและทุกตอน ผูวิจัยขอขอบ 
พระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่เสียสละเวลาอันมีคาของทานในการตอบแบบสอบถามชุด
นี้ ผูวิจัยคาดวาขอมูลที่ไดรับจะเปนประโยชนอยางยิ่งที่จะนําไปพิจารณากําหนดแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพอยางเปนระบบ เพ่ือนําพาองคการไปสูความเปนเลิศ 
และความอยูรอดขององคการตอไป 
 โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบงออกเปน 4 ตอน ไดแก 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่  2  การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 ตอนที่  3  ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี : 
ดานคุณภาพสินคาและบริการที่ไดรับ, คุณคาของสินคา/บริการท่ีไดรับ และความคาดหวังของ
ผูใชบริการ 
 ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ
จังหวัดนนทบุรี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาคําถามแตละขอ และทําเครื่องหมาย  ลงใน  ตามขอมูลของทาน 
 

1.  เพศ 
  ชาย  หญิง 
2.  อายุ  
  25-34 ป   35-44 ป   
  45-55 ป    มากกวา 55 ป 
3. ระดับการศึกษา 
  ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย  ปวช.-ปวส./มัธยมศึกษาตอนปลาย  
  ปริญญาตรี   สูงกวาปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง        
  ธุรกิจสวนตัว   นักศึกษา        
  พอบาน/แมบาน              อ่ืนๆ ระบุ.................................. 
5. รายไดตอเดือน  
  ต่ํากวา 10,000 บาท  10,001-20,000 บาท           
  20,001-30,000 บาท  30,001-40,000 บาท             
  40,001 บาทขึ้นไป 
6. ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน 
  1-2 เดือน/คร้ัง  3-4 เดือน/คร้ัง  มากกวา 4 เดือน/คร้ัง  
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ตอนที่ 2 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
คําชี้แจง โปรดพิจารณาคําถามแตละขอ และทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองระดับตามความ

คิดเห็นของทาน 
 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

     

1. มีพื้นที่ใชสอย ที่นั่งรอ เพียงพอตอการเขารับ
บริการ 

     

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวนการ
ใหบริการอยางชัดเจน สะอาดเปนระเบียบ 
สะดวกตอการใหบริการ 

     

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัยภายใน
ศูนยบริการ 

     

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคา เชน 
โทรทัศน, บริการ Free Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหาร
วางเปนตน ระหวางรอใชบริการ 

     

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและอุปกรณที่
พรอมสําหรับใชงาน 

     

6. มีเจาหนาทีต่อนรับสอบถามความตองการการ
เขารับบริการของทานต้ังแตเขามาในศูนยบริการ 

     

ความเช่ือถอืไววางใจได (Reliability)      
1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรบั
บริการไดถูกจดัการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

     

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชาง   
ผูชํานาญ 

     

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมีคุณภาพที่
เชื่อถือได 

     

4. เปนศูนยบรกิารท่ีไดรับมาตรฐาน นาเชื่อถือได      
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ระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขามาใชบริการ 

     

6. เจาหนาที่ใหบริการตามที่แจงตอนกอนเขารับ
การตรวจเช็คทุกครั้ง 

     

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ  
ในรถ 

     

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)      
1. เจาหนาที่ยนิดีใหบริการทันทีที่ลูกคาตองการ      
2. เจาหนาที่ซกัถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกบัการ
เขาใชบริการศูนยบริการ 

     

3. เจาหนาที่อธิบายขั้นตอนในการเขารับบรกิาร
ไดดี 

     

4. ทานไดรับการดูแลเอาใจใสจากเจาหนาที่
ระหวางรอใชบริการ 

     

5. ความเพียงพอของพนักงานในการใหบรกิาร 
แตละขั้นตอน 

     

6. มีระบบนัดหมายเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ 

     

7. เวลาที่ใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ    
มีความคลองตัวและเหมาะสม 

     

8. ทางศูนยบรกิารไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกบั
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ 

     

9. มีบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอความ
ชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอกศูนยบรกิาร 
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ระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

การใหความเชื่อมั่นจากเจาหนาที่ตอลูกคา
(Assurance) 

     

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาที่ดวยความ
ไววางใจ 

     

2. เจาหนาที่มคีวามรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

     

3. เจาหนาที่มุงเนนผลประโยชนของผูใชบรกิาร
เปนหลัก 

     

4. เจาหนาที่ส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการซอม 
และมีการประเมินคาใชจายใหทราบกอนอนุมัติ 

     

5. เจาหนาที่มอีัธยาศัยดี มีความสามารถในการ
ทํางานดวยความซื่อสัตย 

     

6. เจาหนาที่มกีารวิเคราะหปญหาของรถไดอยาง
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน 

     

การรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy)      
1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการเปนอยางดี 

     

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยางแทจริงใน
การแกปญหาตางๆ ของทาน 

     

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแกลูกคา
ทั้งกอนและหลงัการใชบริการ 

     

4. เจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับ
บริการนัน้ไดเปนอยางดี 

     

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามา
ใชบริการได 

     

6. เจาหนาที่สามารถรับรูความตองการของลูกคา
ที่มีความแตกตางกันไดดี 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี: ดาน
คุณภาพสินคาและบริการที่ไดรับ,คุณคาของสินคา/บริการที่ไดรับ และความ
คาดหวังของผูใชบริการ 

คําชี้แจง โปรดพิจารณาคําถามแตละขอ และทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองระดับตามความ
คิดเห็นของทาน 

 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

1. ศูนยบริการสามารถตอบสนองความตองการ
ของทานไดดี 

     

2. คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ 

     

3. เม่ือทําการเปรียบเทียบคณุภาพบริการท่ีทาน
ไดรับ กับคาใชจายที่ชําระไปมีความเหมาะสม 

     

4. เม่ือเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอ่ืนหรือ
รานบริการภายนอก มคีวามคุมคากวา 

     

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพการบริการ
โดยรวมที่ดีจากศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการ
ตามแหลงขอมลูท่ีทานไดรับ 

     

 
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัด

นนทบุรี 
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
 

ขอขอบพระคณุที่ทานเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
ผูวิจัย 
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ภาคผนวก ข. 

เอกสารขอเชิญเปนผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัยและผลแบบ
ประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
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ที่ บว. 0801 / ว. 327 
 
   6 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน ดร. รุงอรุณ กระแสรสินธุ 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ที่ บว. 0801 / ว. 327 
 
   6 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน ดร. วรินรําไพ รุงเรืองจิตต 
 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ที่ บว. 0801 / ว. 327 
 
   6 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน ดร. ปรีชา สวน 
 บริษัทสํานักงาน ดร. วิรัช แอนด แอสโซซิเอทส จํากัด 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ที่ บว. 0801 / ว. 327 
 
   6 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน คุณสาร มะลิหวล 
 ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ สแกนอินเตอร จํากัด 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ที่ บว. 0801 / ว. 327 
 
   6 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน คุณถนอมชัย ตั้งเตรียมใจ 
 ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (รัตนาธิเบศร) 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ภาคผนวก ค. 
เอกสารขอความอนุเคราะหในการสัมภาษณเพื่อเก็บขอมูลในงานวิจัย 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศนูยบริการรถยนต กรณีศกึษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ    

 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน 

   
 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได    

 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได    

 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม    

 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ    

 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย    

 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ    

 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได    

 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี    
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)                                                                
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ 

   
 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน    

 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได    

 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได    

 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม    

 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ    

 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย 

   
 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ    

 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได 

   
 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี    
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)      (ดร. วรินรําไพ รุงเรืองจิตต)                              
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ    

 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน    

 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได    

 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได    

 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม 

   
 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ 

   
 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย    

 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ 

   
 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได    

 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)                                              
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
 
 
 
 
 
 
 
 



 92 

แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ    

 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน    

 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได 

   
 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได 

   
 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม    

 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ    

 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย    

 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ    

 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได    

 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี    
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)                                              
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
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ที่ บว. 0801 / ว. 328 
 
   15 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอความอนุเคราะหในการสัมภาษณเพ่ือเก็บขอมูลในการวิจัย 
เรียน ผูจัดการศูนยบริการ 
 ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ  
 ในการน้ี นักศึกษามีความจําเปนตองขออนุเคราะหขอมูล เพ่ือนําขอมูลมาดําเนินการ
ทําสารนิพนธโดยจะขอเขาไปศึกษาขอมูลเกี่ยวกับหนวยงานบริการของศูนยบริการมิตซูบิชิ โดย
มีแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ เรื่อง “ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต” รวมดวย และสําหรับขอมูลที่ไดมาจะเก็บเปน
ความลับไมมีการเปดเผยใหผูอ่ืนทราบ 
 จึงเรียนมาเพ่ือขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาให นายชินภัทร ธรรมพลิน 
ไดเก็บขอมูลในการทําสารนิพนธ ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ  
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ภาคผนวก ง. 
ตารางผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน 
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน 
Sex Age Education Job Salary Checkcar No211 No212 No213 No214 No215 No216 No221 No222 No223 No224 No225 No226 No227 No231 No232 No233 No234 No235 No236 No237 No238 No239 No241 No242 No243 No244 No245 No246 No251 No252 No253 No254 No255 No256 No311 No312 No313 No314 No315

1 2 4 3 3 1 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5

1 3 3 1 3 1 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5

1 1 3 4 3 1 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

1 4 1 3 3 1 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5

2 2 3 2 3 1 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5

2 1 3 4 2 2 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

2 3 3 1 2 3 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4

2 1 3 1 2 1 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

2 3 3 3 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5

2 1 3 2 2 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4

1 3 2 2 2 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5

2 3 3 1 3 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4

2 2 4 3 4 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5

1 2 3 1 3 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

1 4 1 3 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5

2 1 3 1 3 3 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4

2 2 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 2 2 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5

2 3 2 2 2 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5

2 2 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4

1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5

2 1 4 1 3 3 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4

2 2 4 3 5 3 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 5 5

2 2 3 1 3 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4

1 1 3 3 3 3 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5

1 3 2 1 3 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4

1 2 3 1 2 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5

2 3 3 2 2 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5

1 3 1 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5

1 3 2 3 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4

2 2 3 1 3 3 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5

1 3 3 3 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3

2 1 3 1 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4

1 3 2 2 2 3 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4

2 2 2 2 2 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4

1 1 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4

2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4

2 2 2 2 2 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5

1 3 3 5 2 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5

2 4 3 3 3 2 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5

1 1 2 2 2 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5

2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

1 1 2 2 2 3 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5

2 2 3 1 3 2 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5

1 1 3 2 2 3 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 5

1 2 1 3 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4

2 3 2 2 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4

1 1 2 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5

1 3 2 3 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5  
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
Sex Age Education Job Salary Checkcar No211 No212 No213 No214 No215 No216 No221 No222 No223 No224 No225 No226 No227 No231 No232 No233 No234 No235 No236 No237 No238 No239 No241 No242 No243 No244 No245 No246 No251 No252 No253 No254 No255 No256 No311 No312 No313 No314 No315

1 3 3 1 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4

1 3 3 2 4 2 4 3 3 1 2 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4

2 3 4 3 5 2 2 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3

2 1 4 3 5 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3

2 2 2 1 4 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3

2 2 2 4 1 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 4 3 2 4 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3

1 4 3 5 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 1 4 1 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4

2 3 3 2 2 1 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4

2 1 2 6 5 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4

1 2 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3

1 2 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3

1 1 3 2 3 1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3

2 1 3 2 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

2 2 3 2 4 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3

2 1 3 2 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5

2 1 3 2 1 2 4 4 5 5 5 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4

2 1 3 2 1 2 4 3 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 2 4

2 1 3 2 1 2 3 2 3 1 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 2 3 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 3 3 3 2 3

2 1 3 2 1 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3

2 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3

1 1 3 4 2 2 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4

2 2 3 1 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 4 2 5 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3

1 3 2 1 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 3 4 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 3 3 3 5 3 2 3 2 1 2 5 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 2 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 3 2 1 1 3 2 3 1 2 5 5 3 3 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 4 4 3 2 3

2 1 3 2 1 1 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

2 1 3 2 1 1 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 3 1 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 3 2 3 4 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4

1 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3

1 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3

1 2 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

1 1 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3

2 2 1 3 3 1 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 3 1 2 1 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3

1 2 3 1 4 1 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4

2 1 2 3 3 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4

2 4 2 5 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3

1 2 3 2 5 2 2 3 2 1 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4

2 4 2 5 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 2 3 3 4 2 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3

1 2 2 2 4 2 3 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 5 3 5 3 4 5 3 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4

2 4 3 5 3 1 2 3 2 3 4 3 4 4 3 5 4 3 3 3 5 4 5 3 3 4 3 5 3 5 3 5 3 3 4 3 5 4 3 4 4 3 4 5 3

1 4 2 2 1 3 1 2 3 3 3 3 3 4 2 4 2 3 2 4 3 3 4 2 3 4 4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 5 3 4 2 4 5 4 3 4

2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4  
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
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2 1 3 1 1 2 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 3 5 3 3 5 3 4 4 4 4 5 4 3 4

1 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4

2 1 3 2 2 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4

2 1 3 2 2 1 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 3 5 4 3 3 4 3 5

2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4

1 1 3 2 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5

1 2 1 3 4 3 5 4 3 2 3 3 3 5 5 3 2 5 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3

2 2 3 2 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5

2 1 4 3 2 3 5 4 3 3 5 5 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 3 2 5 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 2 3 3 3 4

1 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 5 5 4 3 3 2 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 2 4 4 3 4 3

1 2 2 2 2 2 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 4 3 2 2 2 3

2 1 3 1 3 1 3 3 4 4 2 4 3 3 3 2 2 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 2 2 4 4 4 3 2 2 3 3 5

2 1 3 2 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5

1 1 3 2 2 1 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5

2 1 3 2 2 3 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 2 3 2 3 5 3 3 3

2 1 3 3 3 1 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5

2 1 3 2 2 1 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 1 1 3 4 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 3 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 4 4 3 5 1 3 4 4 4 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 5

1 2 2 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 1 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 1 3 2 1 4 3 3 2 2 4 4 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 4 4 3

1 1 3 2 3 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 4 3 4 1 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

1 1 3 2 2 2 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5

1 1 2 3 2 2 4 4 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2

1 1 2 2 2 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 2

1 2 4 1 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 4 2 2 4 3 3 2 2 3 4 4 3

1 3 2 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3

2 1 3 2 2 1 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4

2 2 2 5 2 2 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 1 3 1 2 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4

2 1 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5

2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 1 3 2 2 1 3 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

1 2 3 1 3 1 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 4

2 2 3 3 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 2 3 2 2 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5

1 3 3 2 3 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4

1 2 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3

1 1 4 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 2 2 3 4 4 4 1 1 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3

2 1 3 2 2 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4

2 1 2 2 2 2 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4

1 1 3 2 2 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 3 2 3 3 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4

1 2 3 1 4 1 3 4 5 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5  
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1 1 3 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 2 3 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 5 3 4 3 4 4 3 3 5

1 1 3 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4

1 1 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5

1 2 2 2 2 1 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 3 4

1 2 3 1 3 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3

1 2 3 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3

2 1 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

1 4 3 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4

1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

2 3 4 2 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

1 1 3 1 2 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3

1 3 4 5 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 3 5 2 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5

2 4 4 5 2 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 2 2 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5

1 2 4 3 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 2 2 3 1 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 5 5 5 4 4 3 4 2 2 4 3 2 3 4 3 2 4 2 2 4 4

2 1 1 1 1 2 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3

1 1 3 2 2 1 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5

2 4 1 5 2 2 2 2 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 4 4 3 4 3 2 2 2 3 2 3 3 3

2 1 3 1 2 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3

1 1 3 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3

2 3 3 1 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 1 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 3 4 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 1 1 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4

2 4 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 3 1 4 1 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5

1 2 2 2 3 2 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5

1 1 2 4 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4

2 2 3 1 3 1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 4 5 3 3 3 4 4 5 2 4 4 3 3 5

2 1 3 4 1 1 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 5

2 2 3 3 5 1 3 2 3 3 1 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 5

1 2 3 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 5 3 4 4 3 3 3

2 1 4 3 5 1 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 4 5 5 3 3 4 3 3 3

2 1 3 1 2 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3

1 2 4 1 5 3 2 1 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4

1 4 2 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5

2 1 3 1 2 1 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 5

1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4

1 1 3 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 3 1 4 1 3 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4  
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Sex Age Education Job Salary Checkcar No211 No212 No213 No214 No215 No216 No221 No222 No223 No224 No225 No226 No227 No231 No232 No233 No234 No235 No236 No237 No238 No239 No241 No242 No243 No244 No245 No246 No251 No252 No253 No254 No255 No256 No311 No312 No313 No314 No315

1 3 3 1 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

2 2 3 2 2 1 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 3

1 2 3 2 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 2 2 2 2 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4

1 2 4 3 3 1 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5

1 3 3 1 3 1 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5

1 1 3 4 3 1 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

1 4 1 3 3 1 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5

2 2 3 2 3 1 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5

2 1 3 4 2 2 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

2 3 3 1 2 3 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4

2 1 3 1 2 1 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4

2 3 3 3 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5

2 1 3 2 2 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4

1 3 2 2 2 3 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5

2 3 3 1 3 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4

2 2 4 3 4 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5

1 2 3 1 3 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4

1 4 1 3 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5

2 1 3 1 3 3 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4

2 2 2 1 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 2 2 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5

2 3 2 2 2 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5

2 2 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4

1 3 3 3 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5

2 1 4 1 3 3 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4

2 2 4 3 5 3 4 4 4 4 3 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 5 5

2 2 3 1 3 3 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4

1 1 3 3 3 3 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5

1 3 2 1 3 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4

1 2 3 1 2 3 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5

2 3 3 2 2 3 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5

1 3 1 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5

1 3 2 3 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4

2 2 3 1 3 3 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5

1 3 3 3 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 3

2 1 3 1 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4

1 3 2 2 2 3 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4

2 2 2 2 2 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4

1 1 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4

2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4

2 2 2 2 2 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5

1 3 3 5 2 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5

2 4 3 3 3 2 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5

1 1 2 2 2 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5

2 2 2 2 2 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4

1 1 2 2 2 3 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5

2 2 3 1 3 2 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5

1 1 3 2 2 3 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 5  
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
Sex Age Education Job Salary Checkcar No211 No212 No213 No214 No215 No216 No221 No222 No223 No224 No225 No226 No227 No231 No232 No233 No234 No235 No236 No237 No238 No239 No241 No242 No243 No244 No245 No246 No251 No252 No253 No254 No255 No256 No311 No312 No313 No314 No315

1 2 1 3 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4

2 3 2 2 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4

1 1 2 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5

1 3 2 3 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5

1 3 3 1 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4

2 1 3 2 2 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4

2 1 3 2 2 1 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 5 3 5 4 3 3 4 3 5

2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4

1 1 3 2 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5

1 2 1 3 4 3 5 4 3 2 3 3 3 5 5 3 2 5 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3

2 2 3 2 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5

2 1 4 3 2 3 5 4 3 3 5 5 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 3 2 5 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 2 3 3 3 4

1 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 5 5 4 3 3 2 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 2 4 4 3 4 3

1 2 2 2 2 2 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 4 3 2 2 2 3

2 1 3 1 3 1 3 3 4 4 2 4 3 3 3 2 2 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 2 2 4 4 4 3 2 2 3 3 5

2 1 3 2 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5

1 1 3 2 2 1 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5

2 1 3 2 2 3 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 2 3 2 3 5 3 3 3

2 1 3 3 3 1 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5

2 1 3 2 2 1 3 3 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 1 1 3 4 1 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 3 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 4 4 3 5 1 3 4 4 4 3 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 3 5

1 2 2 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 1 3 2 2 3 3 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 1 3 2 1 4 3 3 2 2 4 4 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 4 4 3

1 1 3 2 3 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 4 3 4 1 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

1 1 3 2 2 2 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5

1 1 2 3 2 2 4 4 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 2

1 1 2 2 2 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 2

1 2 4 1 5 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 4 2 2 4 3 3 2 2 3 4 4 3

1 3 2 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3

2 1 3 2 2 1 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4

2 2 2 5 2 2 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 1 3 1 2 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4

2 1 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5

2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 1 3 2 2 1 3 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5

1 2 3 1 3 1 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 4

2 2 3 3 5 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 2 3 2 2 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5

1 3 3 2 3 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4

1 2 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 2 4 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3

1 1 4 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 4 2 2 3 4 4 4 1 1 2 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3

2 1 3 2 2 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4

2 1 2 2 2 2 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4  
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
Sex Age Education Job Salary Checkcar No211 No212 No213 No214 No215 No216 No221 No222 No223 No224 No225 No226 No227 No231 No232 No233 No234 No235 No236 No237 No238 No239 No241 No242 No243 No244 No245 No246 No251 No252 No253 No254 No255 No256 No311 No312 No313 No314 No315

1 1 3 2 2 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 3 2 3 3 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4

1 2 3 1 4 1 3 4 5 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5

1 1 3 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 2 3 4 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 5 5 3 4 3 4 4 3 3 5

1 1 3 4 1 1 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4

1 3 3 2 4 2 4 3 3 1 2 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4

2 3 4 3 5 2 2 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3

2 1 4 3 5 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3

2 2 2 1 4 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3

2 2 2 4 1 1 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 4 3 2 4 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 5 4 3 4 3

1 4 3 5 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 1 4 1 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4

2 3 3 2 2 1 3 3 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4

2 1 2 6 5 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4

1 2 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3

1 2 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3

1 1 3 2 3 1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3

2 1 3 2 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3

2 2 3 2 4 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3

2 1 3 2 2 2 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5

2 1 3 2 1 2 4 4 5 5 5 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4

2 1 3 2 1 2 4 3 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 2 4

2 1 3 2 1 2 3 2 3 1 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 2 3 3 3 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 3 3 3 2 3

2 1 3 2 1 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 2 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3

2 3 3 3 5 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3

1 1 3 4 2 2 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4

2 2 3 1 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 4 2 5 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3

1 3 2 1 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 3 4 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 3 3 3 5 3 2 3 2 1 2 5 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

1 2 3 2 3 1 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 3 2 1 1 3 2 3 1 2 5 5 3 3 1 5 5 5 5 5 5 5 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 5 5 5 4 4 3 2 3

2 1 3 2 1 1 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

2 1 3 2 1 1 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 3 1 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 3 2 3 4 1 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4

1 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3

1 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3

1 2 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

1 1 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3

2 2 1 3 3 1 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 1 3 1 2 1 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3

1 2 3 1 4 1 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4

2 1 2 3 3 1 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4

2 4 2 5 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3 3 3 2 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3

1 2 3 2 5 2 2 3 2 1 3 4 3 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4  
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
Sex Age Education Job Salary Checkcar No211 No212 No213 No214 No215 No216 No221 No222 No223 No224 No225 No226 No227 No231 No232 No233 No234 No235 No236 No237 No238 No239 No241 No242 No243 No244 No245 No246 No251 No252 No253 No254 No255 No256 No311 No312 No313 No314 No315

2 4 2 5 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 2 3 3 4 2 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3

1 2 2 2 4 2 3 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 3 4 5 3 5 3 4 5 3 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4

2 4 3 5 3 1 2 3 2 3 4 3 4 4 3 5 4 3 3 3 5 4 5 3 3 4 3 5 3 5 3 5 3 3 4 3 5 4 3 4 4 3 4 5 3

1 4 2 2 1 3 1 2 3 3 3 3 3 4 2 4 2 3 2 4 3 3 4 2 3 4 4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 5 3 4 2 4 5 4 3 4

2 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4

2 1 3 1 1 2 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 3 5 3 3 5 3 4 4 4 4 5 4 3 4

1 2 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 3 4 5 4 4 4 3 4 3 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4

1 1 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5

1 2 2 2 2 1 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 3 4

1 2 3 1 3 2 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3

1 2 3 3 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3

2 1 3 2 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

1 4 3 1 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4

1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4

2 3 4 2 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

1 1 3 1 2 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 2 3 2 1 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 3

1 3 4 5 2 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 3 5 2 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5

2 4 4 5 2 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 2 2 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5

1 2 4 3 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 2 2 3 1 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 5 5 5 4 4 3 4 2 2 4 3 2 3 4 3 2 4 2 2 4 4

2 1 1 1 1 2 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3

1 1 3 2 2 1 3 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5

2 4 1 5 2 2 2 2 4 4 4 2 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 4 4 3 4 3 2 2 2 3 2 3 3 3

2 1 3 1 2 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3

1 1 3 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3

2 3 3 1 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 1 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 3 4 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

2 2 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 1 1 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4

2 4 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 3 1 4 1 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5

1 2 2 2 3 2 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5

1 1 2 4 1 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4

2 2 3 1 3 1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 4 5 3 3 3 4 4 5 2 4 4 3 3 5

2 1 3 4 1 1 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 5

2 2 3 3 5 1 3 2 3 3 1 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 5

1 2 3 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 5 3 4 4 3 3 3

2 1 4 3 5 1 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 3 3 4 5 4 4 3 4 5 5 3 3 4 3 3 3

2 1 3 1 2 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3

1 2 4 1 5 3 2 1 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4

1 4 2 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5

2 1 3 1 2 1 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 5  
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
Sex Age Education Job Salary Checkcar No211 No212 No213 No214 No215 No216 No221 No222 No223 No224 No225 No226 No227 No231 No232 No233 No234 No235 No236 No237 No238 No239 No241 No242 No243 No244 No245 No246 No251 No252 No253 No254 No255 No256 No311 No312 No313 No314 No315

1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

1 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4

1 1 3 2 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

1 2 3 1 4 1 3 4 5 5 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4

1 3 3 1 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

2 2 3 2 2 1 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 3

1 2 3 2 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5

1 4 2 2 2 2 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4  
 
 
 
 
 
 
 
 

 


	001 ปกสารนิพนธ์ภาษาไทย
	002 ปกสารนิพนธ์ภาษาอังกฤษ
	003 ใบหน้าอนุมัติสารนิพนธ์
	004 บทคัดย่อสารนิพนธ์ภาษาไทย
	005 บทคัดย่อสารนิพนธ์ภาษาอังกฤษ
	006 กิตติกรรมประกาศ
	007 สารบัญ
	008 สารบัญตาราง
	009 สารบัญรูป
	010 บทที่  1
	010 บทที่  2
	010 บทที่  3
	010 บทที่  4
	011 บรรณานุกรม
	012 ภาคผนวก
	013 ประวัติผู้เขียนสารนิพนธ์

