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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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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ในปจจุบันนอกเหนือจากปจจัย 4 ที่มีความจําเปนตอการดํารงชีวิตแลวรถยนตก็ถือ
เปนปจจัยหนึ่งที่เขามามีบทบาทสําคัญในการดําเนินชีวิต เพราะนอกจากจะใชเปนพาหนะใน
การเดินทางแลวรถยนตสวนหนึ่งยังนํามาใชในการประกอบอาชีพ รถยนตไดเขามามีบทบาท
สําคัญตอการดํารงชีวิตของมนุษยจะเห็นไดวาจํานวนรถยนตในทองถนนมีเพ่ิมมากขึ้นอยาง
ตอเนื่อง จากขอมูลรายงานสถิติการขนสงประจําป 2555-2558 ในสวนของจํานวนรถที่จด
ทะเบียนตามกฎหมายวาดวยรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน และรถยนตนั่งสวนบุคคลเกิน   
7 คน รวมทั้งสิ้นทั่วประเทศมีดังนี้ 
 
ตารางที่ 1 จํานวนคร้ังและรายการของสินคากลุมตัวอยางประเภทกลิ่นและสีน้ําผสมอาหารท่ีมี

ปริมาณสินคาคงคลังต่ํากวา Safety Stock ตั้งแตเดือนมีนาคม 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 : กรมขนสงทางบก.  (2558).  รายงานสถิติประจําป 2558.  ออนไลน. 
 
 ถึงแมวารถยนตจะเปนปจจัยภายนอก แตความตองการรถยนตของผูคนยังมีอยูมาก
รถยนตเหลาน้ีไมวาใหมหรือเกาน้ันตางตองการการบํารุงดูแลรักษาทั้งสิ้น ทําใหผูเปนเจาของ
ตองใหความเอาใจใสดูแลเปนพิเศษโดยเฉพาะเรื่องความสะอาดการซอมแซม เพ่ือใหเกิดความ
รวดเร็วในการเดินทางศูนยบริการรถยนตจึงกลายเปนปจจัยที่มีความสําคัญเพ่ิมมากขึ้นเชนกัน 
ศูนยบริการรถยนตมีจํานวนมากในประเทศ บางศูนยมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบวงจรใหกับผู
ที่มาใชบริการ  ทั้งการขายรถยนต การบํารุงรักษารถยนต และการรับซ้ือรถยนตมือสอง แตละ
ศูนยมีการใหบริการที่แตกตางกันตามนโยบายของแตละศูนยบริการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการจึงเปนเปาหมายที่องคกรทุกแหงพยายามที่จะทําใหมี
ประสิทธิภาพ และสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการท่ีศูนยบริการและเรียกไดวาการบริการเปน
สวนหนึ่งที่ชี้วัดความสําเร็จ และความลมเหลวขององคกรน้ันดวย ยิ่งเศรษฐกิจเปนระบบเสรีมาก
เทาใดสภาพการแขงขันยิ่งรุนแรงขึ้นดวย 
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 ปจจุบันรถยนตมีหลากหลายย่ีหอ แตละยี่หอมีการแขงขันกันมากขึ้น ในสวนของยี่หอ
รถยนต มิตซูบิชิ มอเตอร ไทย เปนอีกหนึ่งในยี่หอหน่ึงที่ตองแขงขันกับรถยนตยี่หออ่ืนๆ ที่เปน
เจาตลาด โดยศูนยบริการรถยนตของมิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย นั่นมีจํานวนท้ังหมด 391 
ศูนย ดังนี้ 
 1.  กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 221 ศูนยบริการ 
 2.  ภาคกลาง 37 ศูนยบริการ 
 3.  ภาคตะวันออก 18 ศูนยบริการ 
 4.  ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 57 ศูนยบริการ 
 5.  ภาคเหนือ 32 ศูนยบริการ 
 6.  ภาคใต 26 ศูนยบริการ (มิตซูบิชิ มอเตอร ประเทศไทย. 2559) 
 จากขอมูลศูนยบริการรถยนตของมิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย สวนใหญจะอยูใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล การท่ีมีศูนยบริการเปนจํานวนมาก ทําใหเกิดการแขงขันกันทั้ง
ในดานการขายและการใหบริการตางๆ ซึ่งสงผลใหศูนยบริการตองพัฒนาและปรับปรุงใน
กระบวนการตางๆ ที่ทําใหศูนยบริการไดรับความเชื่อม่ันและความพึงพอใจจากผูมาใชบริการ
ศูนยบริการ โดยจังหวัดนนทบุรี ซึ่งจังหวัดในเขตปริมณฑลที่มีจํานวนศูนยบริการมากที่สุดคือ 7 
ศูนยบริการ 
 ทั้งน้ี จังหวัดนนทบุรีเปนจังหวัดที่มีจํานวนประชากรสูง เม่ือเทียบกับจังหวัดปทุมธานี        
สถิติประชากรและบานประจําป 2558 กรมการปกครอง มีระบบการคมนาคมที่ดีและการเติบโต
ของที่พักอาศัยสูง ผูวิจัยมีความสนใจศึกษาและจัดทําการวิจัยเก่ียวกับความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต กรณีศึกษา 
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัด นนทบุรี 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี          
     2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
สมมติฐานการศึกษา 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีความสัมพันธทางบวกกับความ
พึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึง
พอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 4. การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอลูกคา (Assurance) มีความสัมพันธทางบวก
กับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
ขอบเขตของการศึกษา 
 ประชากรที่ใชในการสํารวจเปนผูที่มีอายุ 25 ปขึ้นไปที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนต 
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี โดยการตอบแบบสอบถามจํานวน 4 ศูนยบริการ ประกอบดวย 
 1. บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (สาขารัตนาธิเบศร)  
 2. บริษัท กาญจนาอิควิพเมนท จํากัด (สํานักงานใหญ)  
 3. บริษัท สแกน อินเตอร จํากัด (มหาชน) (สํานักงานใหญ)  
 4. บริษัท มิตซู กรุงเทพ 2009 จํากัด (สาขานนทบุรี) 
 
กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 

 
 

รูปที่ 1 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 ประโยชนที่คาดวาศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัด นนทบุรีจะไดรับน้ัน สามารถ
แบงออกเปนประโยชนระยะสั้นและประโยชนระยะยาว ดังตอไปน้ี 
 1. ประโยชนในระยะสั้น ชวง 1 ป 
  - สามารถแกไขปญหา และวางแผนการใหบริการ การจัดการที่มีประสิทธิภาพตอ
ลูกคาและกลุมเปาหมาย 
  - มีการบริหารจัดการดานบริการตางๆ ที่จะชวยใหศูนยบริการรถยนต มีการ
จัดการที่ดีทั้ง ดานการบริการ การเพ่ิมศักยภาพการทํางานของบุคลากรใหเปนระบบขึ้น 
 
 2. ประโยชนในระยะยาว ชวงมากกวา 1 ป 
  - สรางภาพลักษณที่ดี และเปนที่ยอมรับของลูกคา 
  - ศูนยบริการรถยนต สามารถรักษาฐานลูกคาเดิมและเพิ่มฐานลูกคารายใหม 
  - ขอมูลที่ไดรับจากการศึกษาคนควาคร้ังน้ีจะชวยใหผูบริหารและผูมีสวนเกี่ยวของ
ไดเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธในการสรางความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยรถยนตได
อยางมีประสิทธิภาพ 
 
นิยามศัพท 
 1.  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการในการดําเนินการอยางใดอยาง
หน่ึงของบุคคลหรือองคกร เพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนใหไดรับความสุข และ
ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทําน้ัน โดยมีลักษณะเฉพาะของ
ตัวเอง ไมสามารถจับตองไดไมสามารถครอบครองเปนเจาของในรูปธรรมและไมจําเปนตอง
รวมอยูกับสินคาหรือผลิตภัณฑอ่ืนๆ ทั้งยังเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน้ําใจ ไมตรี เปยมดวยความ
ปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูลใหความสะดวกรวดเร็วใหความเปนธรรมและความเสมอภาค     
 2. คุณภาพการบริการ หมายถึง เปนแนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาความสัมพันธกับ
ลูกคา เกิดจากความตองการของภาคธุรกิจที่จะหาทางเพื่อใหองคกรของตนแขงขันไดในตลาด 
โดยใหความสําคัญกับผูบริโภคมากขึ้น 
 3.  คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ/บริการ ที่สามารถ
ตอบสนองความตองการ/ความคาดหวังของผูบริโภคสําหรับองคกรที่ “ใหบริการ” สิ่งที่ผูใช
ตองการมากที่สุดคือ “คุณภาพของการบริการ” 
 4.  ผูใชบริการ หมายถึง เจาของรถยนตหรือผูที่ใชรถยนต มิตซูบิชิ ที่เขามาใช
บริการที่ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ 
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 5.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง คุณสมบัติที่มีตัวตนอยู
ในลักษณะของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ บุคลากร และวัสดุสื่อสาร 
 6.  ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง มีความสามารถที่จะดําเนินการตาม
สัญญาอยางถูกตองตอลูกคา 
 7.  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะบริการ 
และความรวดเร็วในการบริการแกลูกคา 
 8.  การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถ
ในการสรางความเชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับลูกคา เจาหนาที่จะตองแสดงถึงทักษะความรูความ 
สามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของลูกคา 
 9.  การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใสลูกคาตามความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละคน 
 10.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด 
เปนความรูสึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจตอสภาพแวดลอมใน
ดานตางๆ หรือเปนความรูสึกที่พอใจตอส่ิงที่ทําใหเกิดความชอบ ความสบายใจ และเปนความ 
รูสึกที่บรรลุถึงความตองการ 
 11. คุณภาพของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) หมายถึง เปน
การประเมินประสิทธิภาพของสินคา/บริการ จากประสบการณจริงของลูกคา 
 12. คุณคาของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value) หมายถึง จะให
ลูกคาลองเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคา/บริการกับราคาที่ตั้งไว 
 13. ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) หมายถึง ความคาดหวัง
ที่เกิดขึ้นกอนที่จะซื้อสินคา/บริการ ซึ่งมาจากขอมูลที่ลูกคาไดรับจากการโฆษณาประชาสัมพันธ
ของบริษัทหรือการแนะนําจากคนรอบขาง และความคาดหวังตอการบริการ 
 
ข้ันตอนการดําเนินงาน 
 1. กําหนดปญหาที่จะดําเนินงานวิจัย 
 2. วางแผนออกแบบงานวิจัย 
 3. กําหนดกลุมเปาหมาย 
 4. สํารวจกลุมเปาหมายโดยใชเคร่ืองมือที่เตรียมไว 
 5. รวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูล  
 6. สรุปและรายงานผล 
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แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน 
 
ตารางที่ 2 แผนงานและระยะเวลาการดําเนินงาน 

เดือน 
กิจกรรม 

กรกฎาคม สิงหาคม กันยายน 
1. กําหนดปญหาที่จะดําเนินงานวิจัย 
2. วางแผนออกแบบงานวจัิย 
3. กําหนดกลุมเปาหมาย 
4. สํารวจกลุมเปาหมายโดยใชเคร่ืองมือที่
เตรียมไว 
5. รวบรวมขอมูล และวเิคราะหขอมูล 
6. สรุปและรายงานผล 

   

 



บทที่  2  
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการ กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบรี ผูวิจัยไดรวบรวม
แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร งานวิจัยที่เก่ียวของ แลวนําขอมูลที่รวบรวมได มาสรุปสาระสําคัญใน
ประเด็นที่สําคัญ และเปนที่สนใจ อันจะกอใหเกิดประโยชนตอการวิจัยคร้ังนี้ โดยมีลําดับการ
นําเสนอเปนหัวขอ ดังนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 3.  ประวัติศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ ประเทศไทย 
 4.  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ  
 1. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 
  เลวิส; และมิสเชล (Lewis; and Mitchell. 1990) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการ
เปนที่นิยมใชกําหนดคุณภาพการใหบริการเปนขอบเขตที่ใหบริการตรงตามความตองการของ
ลูกคาหรือความคาดหวัง  
  พาราสุรัยมาน (Parasuraman. 1985) กลาวไววาคุณภาพการใหบริการสามารถ
กําหนดใหเปนความแตกตางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการในการใหบริการและการ
ใหบริการการรับรู ถามีความคาดหวังที่สูงกวาประสิทธิภาพคุณภาพการรับรูแลวนอยกวาความ
นาพอใจและไมพอใจของลูกคาจึงเกิดขึ้น  
  เอ็ดวาดเซน (Edvardsen. 1994) ไดกลาวไววา เปนคําถามที่สําคัญวาทําไมถึง
ตองใหบริการที่มีคุณภาพและวัดดวยอะไร การวัดวามีคุณภาพชวยใหการเปรียบเทียบกอนและ
หลังการเปลี่ยนแปลงตําแหนงของปญหาท่ีเก่ียวของกับคุณภาพจะทําใหการจัดตั้งมาตรฐานที่
ชัดเจนสําหรับการสงมอบบริการ  
  เลิฟล็อค (Lovelock. 1996) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการวา แนวคิดในเรื่องของ
สินคาและบริการท่ีผูใชบริการมีศักยภาพในการซ้ือน้ัน สามารถประเมินความตองการกอนที่จะ
เลือกและตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ 
  จากการศึกษาคนควา สรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถใน
การที่จะตอบสนองความตองการความตองการของธุรกิจในการใหบริการตางๆ คุณภาพของการ
ใหบริการเปนส่ิงที่สําคัญที่สุดที่จะสามารถสรางความแตกตางของธุรกิจใหอยูเหนือกวาคูแขงได 
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การนําเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีตรงกับความตองการหรือคาดหวังของผูใชบริการเปนสิ่งที่
ตองทํา ผูใชบริการจะรูสึกพอใจถาไดรับในสิ่งที่ผูใชบริการตองการ  
 
 2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
  เคร่ืองมือวัดคุณภาพการใหบริการ หรือเรียกวา SERVQUAL ที่ไดรับความนิยม
นํามาใชอยางแพรหลายน้ันไดแกผลงานของ พาราสุรัยมาน (Parasuraman. 1988) ซึ่งได
พัฒนาเพื่อใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการประเมินพ้ืนฐานการรับรู
ของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายามหาคํานิยามความหมายของคุณภาพการ
ใหบริการและปจจัยที่กําหนดคุณภาพการใหบริการที่เหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนา
เคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ พาราสุรัยมาน (Parasuraman.1988) ไดมา
จากการศึกษาวิจัยเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการสรางคุณภาพการใหบริการ โดยแบงระยะของ
การทําวิจัยออกเปน 4 ระยะ ไดแก 
  ระยะที่  1  ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการและผูใหบริการของบริษัทชั้น
นําหลายแหงและนําผลที่ไดมาใชในการพัฒนารูปแบบของคุณภาพบริการ 
  ระยะที่  2  เปนการวิจัยเชิงประจักษ โดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการโดยเฉพาะ ใช
รูปแบบคุณภาพการใหบริการที่ได จากระยะที่ 1 มาทําการวิจัยตอจนกระทั่งไดเคร่ืองมือที่ใชวัด
คุณภาพการใหบริการที่เรียกวา SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสินคุณภาพการ
ใหบริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ 
  ระยะที่  3  ไดทําการวิจัยเชิงประจักษตอจากระยะที่ 2 แตคร้ังนี้มุงขยายผลการวิจัย
ใหครอบคลุมองคการตางๆ มากขึ้น ซึ่งมีการดําเนินงาน 5 ขั้นตอน เริ่มตนดวยการทําวิจัยใน
สํานักงาน 89 แหงของ 5 บริษัทชั้นนําในการบริการ แลวนําผลวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน 
โดยการทําการสนทนากลุมกับผูรับบริการและผูใหบริการ สัมภาษณเชิงลึกในกลุมผูบริหารและ
สุดทายทําการสํารวจทุกๆ กลุมอีกครั้งใน 6 ประเภทงานบริการ คือ งานบริการซอมบํารุง งาน
บริการบัตรเครดิต งานบริการประกันภัย งานบริการโทรศัพททางไกล งานบริการธนาคารสาขา
ยอย และงานบริการนายหนาซ้ือขาย 
  ระยะที่  4  วิจัยเชิงสํารวจ มุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการและ
ไดนําการศึกษาวิจัยทั้ง 4 ระยะ มาสรางเปนแบบสอบถาม เรียกวา ศึกษาวิจัย SERVQUAL ซึ่ง
ประกอบดวยมิติของคุณภาพที่ประเมินโดยผูรับบริการ 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles), ความไววางใจ (Reliability), การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness), การประกัน
คุณภาพ (Assurance), และความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
  มิติของคุณภาพการใหบริการ ทั้ง 10 มิติ สามารถใหความหมายของมิติหรือ
มุมมองคุณภาพการใหบริการ ไดดังนี้ 
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  มิติที่ 1  การเขาถึงบริการ (Access) การเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก งาย
และไมใชเวลารอคอยนานจนเกินไป 
  มิติที่ 2 การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการสรางความ 
สัมพันธและการสื่อความหมาย รวมไปถึงการทําความเขาใจในเรื่องภาษาที่อาจจะแตกตางกัน
ของลูกคา 
  มิติที่ 3 สมรรถนะ (Competence) ความรูความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน  
ที่รับผิดชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรูและทักษะทางดานการจัดการและการ
ติดตอบุคคล 
  มิติที่ 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพ ใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ 
และเปนมิตรในการติดตอกับบุคคล 
  มิติที่ 5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) ความสามารถในการสรางความเชื่อม่ัน ความ
นาเชื่อถือความซื่อสัตยของผูใหบริการ 
  มิติที่ 6 ความไววางใจ (Reliability) มีความสมํ่าเสมอในเรื่องของประสิทธิภาพและ
ความนาเชื่อถือในการใหบริการหรือนําเสนอผลิตภัณฑ เปนไปอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
  มิติที่ 7 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ความพรอมและความเต็มใจ
ในการใหบริการขององคการหรือพนักงาน 
  มิติที่ 8 ความปลอดภัย (Security) การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยง 
หรือขอกังขาใดๆ 
  มิติที่ 9 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน สถานที่ บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ 
  มิติที่ 10 การรูจักและเขาใจลูกคา (Understanding’s Knowing the Customer) 
การเขาใจความตองการของลูกคา เรียนรูและตะหนักความตองการเฉพาะของลูกคาแตละคน
ตอมาภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ไดมีการทดสอบ
ซ้ําโดยใชวิธีการสัมภาษณแบบกลุม ทั้งสิ้น 12 กลุม คําตอบจากการสัมภาษณได 97 คําตอบ 
ทําการจัดกลุมเหลือเพียง 10 กลุม ที่แสดงถึงคุณภาพการใหบริการ โดยแบบวัด SERVQUAL 
ไดถูกแบงออกโดย 2 สวนหลัก คือ สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่ใชวัดถึงความคาดหวังในการ
บริการจากองคการหรือหนวยงานและสวนที่ 2 เปนการวัดการรับรูภายหลังการไดรับบริการเปน
ที่เรียบรอยแลว ในการแปลคะแนนของแบบวัด SERVQUAL สามารถทําไดโดยการนําคะแนน
การรับรูในการบริการลบกันคะแนนความคาดหวังในการบริการ และถาผลลัพธของคะแนนอยู
ในชวงคะแนนตั้งแต +6 ถึง -6 แสดงวา องคการหรือหนวยงานดังกลาวมีคุณภาพการใหบริการ
ในระดับดี ทั้งน้ี นักวิชาการที่ทําการวิจัยดังกลาว ไดนําหลักวิชาสถิติเพ่ือใชในการพัฒนา
เคร่ืองมือสําหรับการวัดการรับรูคุณภาพในการบริการของผูรับบริการและไดทําการทดสอบ
ความนาเชื่อถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) พบวา มิติของคุณภาพการใหบริการ 
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7 มิติไดแก สมรรถนะ (Competence) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความนาเชื่อถือ(Credibility) 
ความปลอดภัย (Security) การเขาถึงบริการ (Access) การติดตอส่ือสาร(Communication) การ
รูจักและเขาใจลูกคา (Understanding’ Knowing the Customer) มีความสัมพันธกันและสามารถ
รวมเปนมิติใหมได 2 มิติ การประกันคุณภาพ (Assurance) และความเขาอกเขาใจ (Empathy) 
  ตัวแบบคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหมประกอบดวย 5 มิติ
หลัก ดังน้ีพาราสุรัยมาน (Parasuraman. 1985) ไดพัฒนาและสรางเคร่ืองมือในการประเมิน
คุณภาพการบริการ เรียกวา SERVQUAL (Service Quality) ซึ่งสามารถนําไปวิเคราะหความ 
สัมพันธโดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพ จาก 10 ดาน เหลือเพียง 5 ดาน ดังตอไปน้ี 
  1)  สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) คือ การบริการที่นําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ และสามารถสัมผัสได ซึ่งไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ 
บุคลากร และการใชสัญลักษณ หรือเอกสารที่ใชสําหรับการติดตอส่ือสาร 
  2)  ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการ นั้นตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ
ในทุกคร้ังของบริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวา การบริการที่ไดรับมีความนาเชื่อถือ สามารถ
ใหความไววางใจได 
  3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือผูใหบริการมีความพรอม และเต็มใจที่จะ
ใหบริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขาถึงบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ 
  4)  การใหความม่ันใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการมีทักษะความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจ
ใส มีกิริยาทาทางและมารยาทที่ดี ในการใหบริการ รวมทั้งสามารถทําใหผูรับบริการเกิดความ
ไววางใจและเกิดความม่ันใจในการรับบริการได 
  5)  การเอาใจใส (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจ
ใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการ 
  สรุปไดวา SERVQUAL เปนเคร่ืองมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความ
คาดหวังของลูกคา โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประการ คือ สิ่งที่
ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีตของ
ผูบริโภค และการสื่อสารประชาสัมพันธ จนในที่สุดก็ไดพัฒนาจนไดเคร่ืองมือซ่ึงเรียกวา 
SERVQUAL เพ่ือวัดความคาดหวัง และการรับรูของลูกคาเก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน 
คือ สิ่งที่สัมผัสได ความนาเชื่อถือ การตอบสนองการใหความม่ันใจ การเอาใจใส ซึ่งถือไดวาเปน
ปจจัยพื้นฐานที่กําหนดความคาดหวัง และความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ 
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 3. แนวคิดเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 
  ความหมายเก่ียวกับการรับรูคุณภาพ 
  ชิฟแมน; และคานุก (Schiffman; and Kanuk. 2000) ไดกลาววา การรับรู หมายถึง 
เปนกระบวนการของบุคคลในการประมวลผลและตีความตอตัวกระตุนที่เขามา แลวทําการสื่อ
ออกไปใหเปนความหมายตางๆ กัน 
  ร็อบบิน (Robbins. 2001) ไดใหความหมายการรับรูวา คือกระบวนการขั้นตอน
ของบุคคลที่ทําการจัดการตีความจากการที่ไดรับหรือสัมผัสเพ่ือใหความหมายกับสิ่งน้ัน และการ
ที่คนเรารับรูนั้นจะสามารถรับรูแตกตางกันไปจากของจริงได 
  ลักขณา สริวัฒน (2549) ไดใหความหมายการรับรู คือ เปนการเกิดขึ้นจากระบบ
ประสาทสัมผัสเกิดการรับสัมผัสขึ้นใหเปนความหมาย ซึ่งเปนที่รูจัก เขาใจ แปลมาจากสิ่งที่
สัมผัสน้ันเปนที่ตองใชความชํานาญ หรือประสบการณ หรือการลืมสัมผัส หรือเร่ืองราวไปน้ันก็
จะทําใหไมเกิดการรับรูขึ้น โดยการรับรูจะเกิดไดขึ้นกับการสัมผัสจากสิ่งเราโดยเฉพาะ 
  วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547) ไดกลาวถึงความหมายการรับรู คือ กระบวนการ
ที่เกิดจากการท่ีลูกคาไดเลือกสรร จัดการ และตีความหมายจากส่ิงเราออกเปนความหมาย คน
หลายๆ คน ถึงจะอยูในสถานการณเดียวกันแตก็อาจจะมีการรับรูในสิ่งนั้นที่แตกตางกันก็เปนได 
 
  ปจจัยที่มีอิทธิพลกับการรับรู 
  ปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคือวาสิ่งเราอยางเดียวกัน อาจจะทําใหคนสองคน
เกิดการรับรูที่ตางกัน การที่คนเราสามารถที่จะรับรูสิ่งตางๆ ไดนั้นจะตองมีปจจัยหลายๆ อยาง
ซึ่งการรับรูไดมากหรือนอยเพียงใดก็ขึ้นกับส่ิงที่สงผลตอการตอบรูของเรา เชน ประสบการณ
ตางๆ วัฒนธรรม ซึ่งการที่บุคคลเลือกที่จะรับรูตอส่ิงเราใจสิ่งใดอยางหน่ึงในขณะใดขณะหนึ่งน้ัน 
จึงขึ้นอยูกับสิ่งที่มีเปนผลตอการตอบรับน้ัน ซึ่งมีอยู 2 ประเภท คือ 
   1. สิ่งที่มีอิทธิพลภายนอก อันไดแก การเขมขนของสิ่งเรา และขนาดของสิ่งเรา
(Intensively and Size) โดยเกิดการกระทําที่ตองทําซํ้าๆ (Repetition) การมีการเคล่ือนไหว 
(Movement) และสิ่งที่เกิดตรงกันขาม (Contrast) 
   2. สิ่งที่มีอิทธิพลภายใน อันไดแก การคาดหวัง (Expectancy) แรงจูงใจ (Motive) 
ความใสใจความคิดจินตนาการ และความรูสึกที่เกิดขึ้นในรูปแบบอยางที่ไดรับปจจัยที่เปนผลกับ
การรับรูแบงไดออกเปน 2 ลักษณะ คือ ลักษณะของผูรับรูกับลักษณะของสิ่งเรา 
   2.1 ลักษณะของผูรับรูไดมาจากการที่บุคคลแตละคนสามารถที่จะเลือกรับรูตอ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งวามากอนหรือมาทีหลัง รับรูวาจํานวนมากหรือจํานวนนอยเทาไรน้ัน ขึ้นกับลักษณะ
ของผูรับรูเปนสิ่งสําคัญประการหนึ่ง และยังแยกได 2 ดาน 
      1) ดานกายภาพ ซึ่งหมายถึง อวัยวะที่ใชสัมผัสตางๆ เชน ตา หูจมูก ลิ้น 
และอวัยวะสัมผัสอ่ืนๆ ปกติหรือไมมีความรูสึกในการรับสัมผัสวามีความสมบูรณหรือไมเพียงใด 
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ความพรอมสมบูรณของอวัยวะรับสัมผัส จะทําใหเกิดการรับรูไดดียิ่งขึ้น ซึ่งการรับรูในสัมผัส
บางอยาง  อาจเกิดจากอวัยวะรับสัมผัส ทํางานรวมกัน 2 ชนิด เชน จมูกและลิ้นจะชวยกันรับ
สัมผัสในเรื่อง กลิ่นและรส โดยที่การรับรูในสัมผัสตางๆ  จะมีคุณคาและประสิทธิภาพดีขึ้นถาเรา
ไดรับสัมผัสหลายๆ ที่เชน การไดยินเสียงและมองเห็นภาพในเวลาพรอมกัน ซึ่งจะชวยใหเรา
สามารถตีความหมายของสิ่งเราหรือส่ิงสัมผัสไดถูกตอง 
      2) ดานจิตวิทยา ซึ่งหมายถึง ปจจัยในดานจิตวิทยาของบุคคลที่ทําใหเปน
ผลตอการรับรูนั้นมีหลายอยาง ตัวอยางเชน การวิเคราะหพิจารณาความจํา ความตั้งใจ อารมณ
ความใครรูความพรอม ประสบการณเชี่ยวชาญ ทักษะ สติปญญา วัฒนธรรม และคานิยม ซึ่งสิ่ง
เหลาน้ีลวนมาจากประสบการณเชี่ยวชาญที่มีนอกจากนี้ยังมีปจจัยอ่ืนๆ ที่ยังทําใหมีผลยืนยัน
รับรูอันไดแก ประสิทธิภาพของอวัยวะรับสัมผัสตางๆ สมองกับประสาทรับสัมผัสที่จะตอบสนอง
และประมวลผลชนิด และขนาดของสิ่งเรา ยกตัวอยางเชน บุคคลจะสามารถรับรูสิ่งเรารวดเร็ว
และดี ถาสิ่งเราน้ันๆ มีความเขมที่มากขนาดของสิ่งเราสะดุดตา และมีความใหญโต โดยเฉพาะ
อยางยิ่งสิ่งเราอันใหมที่เราไมมีความคุนเคยคนจะมีความสนใจ และมีการรับรูเกิดขึ้นหากพบวา
สิ่งเราน้ันมีความแตกตางกัน และสิ่งเราน้ันมีการเคลื่อนไหว และมีการเกิดขึ้นอยางซ้ําๆ บุคคล
นั้นจะสามารถรับรูตอส่ิงเราน้ันไดเปนอยางดีและสามารถรับรูไดอยางรวดเร็ว 
   2.2 ลักษณะของสิ่งเรา ไดมาจากการที่บุคคลแตละคนสามารถที่จะเลือกรับรูสิ่ง
ใดส่ิงหน่ึงกอนหรือหลัง มากหรือนอยกวาเพียงใดน้ัน ขึ้นอยูกับวาส่ิงเราน้ันมีการดึงดูดความ
นาสนใจมีความตั้งใจมากหรือนอยเพียงใด ลักษณะของสิ่งเราที่ทําใหสงผลยืนยันรับรูมีดังตอไปน้ี 
      1) สิ่งเราภายนอกท่ีดึงความตั้งใจ และความสนใจ อันไดแกลักษณะกับ
คุณสมบัติของสิ่งเราที่จะทําใหเกิดซ่ึงการรับรูถาส่ิงเรามีลักษณะกับคุณสมบัติที่สามารถตอบสนอง
ธรรมชาติในการรับรูของบคุคล ก็จะทําใหมีความตั้งใจในการรับรูดีมากยิ่งขึ้น 
      2) การจัดหมวดหมูของวัตถุที่เปนส่ิงเราตางๆ (กันยา สุวรรณแสง. 2544) 
การรับรูจะเกิดขึ้นไดนั้นตองเปนไปตามกระบวนการดังตอไปน้ี 
     ขั้นตอนที่  1 สิ่งที่มากระตุน (Stimulus) เขามากระทบที่อวัยวะสัมผัส โดยที่
บุคคลเม่ือไดรับส่ิงเรา หรือส่ิงกระตุนก็จะจัดระบบขึ้น เพ่ือแยกแยะสิ่งเราที่เกิดออกมาเปนสวนที่
มีความสนใจ หรือมีการมุงความสนใจไปที่สิ่งหนึ่งสิ่งน้ันเปนพิเศษ และมีการจัดส่ิงเราใหมีความ
เขาใจ และมีการรับรูมากได 
     ขั้นตอนที่ 2 กระแสประสาทสัมผัสวิ่งไปยังระบบประสาทสวนกลาง ซึ่งมีศูนย
อยูที่สมองที่ทําหนาที่สั่งการในกระบวนการท่ีจะทําใหเกิดซึ่งการรับรู (Perception) ที่เปนตัวกําหนด
ขาวสารขอมูลวาจะเกิดการยอมรับหรือไมโดยเกิดกระบวนการวิธีที่อาจเลือกที่จะรับรูไดซึ่งทําให
เกิดการตอบรับที่มีความเดนชัดเฉพาะในสิ่งที่มีความสนใจเทาน้ันขั้นตอนที่ 3 สมองมีการแปล
ความหมายจากสิ่งเราออกมาเปนความเขาใจ ซึ่งจะอาศัยประสบการณเชี่ยวชาญที่มีจากความ
ตองการปทัสถาน คติเชาวนปญญา ทําใหเกิดซ่ึงการตอบสนองตอส่ิงเราขึ้นมาสิ่งใดอยางหนึ่ง  
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  จากกระบวนการวิธีในการรับรูกอใหเกิดกระบวนการตอบรับที่การสัมผัส ซึ่งเกิด
โดยส่ิงเราจากภายนอกเขามากระทบหรือสัมผัสกับระบบประสาทสัมผัสที่มีหนาที่รับรูความรูสึก
สัมผัสแลวมีการสงขอมูลการรับรูสัมผัสน้ันไปยังสมอง อันมีการไดยิน การไดกลิ่น การรูรส    
การสัมผัสผิว และการมองเห็น (ลักขณา สริวัฒน. 2549) 
 
  การรับรูคุณภาพบริการ 
   กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดกลาวเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการบริการไววา 
การรับรูคุณภาพบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะ ไดแก ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลที่
ไดรับ และลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปน
การพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรท่ีจะทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความ
พอใจตามความตองการพ้ืนฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้น เม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับ
การรับรูที่ไดรับจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคา
ไมเปนจริง การรับรูถึงคุณภาพโดยรวมจะต่ํา แตถาความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวตรงกับการ
รับรูจริง คุณภาพในสินคาหรือบริการนั้นจะสูง โดยท่ีความคาดหวังจอคุณภาพจะไดรับอิทธิพล
จากการสื่อสารทางการตลาด การสื่อสารแบบปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความ
ตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปนการพิจารณาจากผูใชบริการจะทําอยางไร
ใหบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาที่ผานมา 
 

 
 

รูปที่ 2 การรับรูคุณภาพโดยรวม 
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 ไดกลาวถึงเง่ือนไขการรับรูคุณภาพการบริการที่ดีของลูกคาไว 6 ประการดังนี้ 
 1.  ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดี
ไดเม่ือผูใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 
 2.  ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการพิจารณา
เก่ียวกับความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
 3.  การเขาถึงบริการงาย และมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ 
ประกอบไปดวย สถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางาน ไดถูกออกแบบ
ใหงายตอการเขาถึงบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 
 4.  ความไววางใจ และความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเม่ือใดก็ตามที่มีการ
ตกลงในการใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจผูใหบริการ ไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่
ตกลงไวซึ่งถือวาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ 
 5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไป
ตามความคาดหวัง ผูใหบริการจะตองแกไขเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 
 6.  ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการ
สามารถเชื่อถือไดและเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป 
 จากงานวิจัยของเรื่อง คุณภาพการใหบริการของสถานพยาบาลในระบบประกันสังคม 
เก่ียวกับเรื่องคุณภาพการใหบริการ ทั้ง 5 ดาน ทางผูวิจัยไดนําแบบสอบถามของงานวิจัย
ดังกลาวมาปรับปรุงเพื่อสรางแบบสอบถามของงานวิจัย ความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
ใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2541) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาไว
วา คือความรูสึกหลังการซื้อ หรือเขารับบริการ ซึ่งเปนผลการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการและประสิทธิภาพในสินคาหรือผลิตภัณฑ ถาผลจากที่ไดรับสินคาหรือ
บริการไดผลลัพธที่ออกมาต่ํากวาที่ลูกคาคาดหวังไวจะสงผลตอความไมพอใจของลูกคา แตหาก
ไดระดับของผลที่รับสินคาหรือบริการไดผลออกมาตรงตามกับความคาดหวังของลูกคาแลวนั้น 
จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากและก็จะทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีกคร้ัง 
  โอลิเวอร แอล ริชารต(Oliver L. Richard. 1997) กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจ    
วา ความพึงพอใจเกิดจากความรูสึกของลูกคาที่ไดรับจากการตอบสนองของสินคาหรือบริการท่ี
ทําใหสรางระดับความประทับใจตอการบริการท่ีเต็มไปดวยความรูสึก หรือเปนระดับโดยทั่วไป
ของระดับความผูกพันกับสินคาหรือบริการที่ไดรับน่ันเอง 
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  คอตเลอร พี (Kotler, P. 2000) ไดใหความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ วาเปน
ระดับของความรูสึกของลูกคาที่มีผลกับการเปรียบเทียบผลประโยชนคุณสมบัติตางๆ หรือจาก
การทํางานของผลิตภัณฑนั้นๆ ตามที่ไดพบเห็นและเขาใจกับการคาดหวังของลูกคาเกิดจาก
ความรูสึกในการซื้อเม่ือในอดีตหรือจากประสบการณของลูกคา สวนของผลประโยชนจาก
คุณสมบัติหรือการทํางานของผลิตภัณฑนั้นมักเกิดจากฝายการตลาดและฝายอ่ืนที่เก่ียวของ
จะตองรวมกันสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยตองสรางคุณคาเพ่ิมในผลิตภัณฑ (Value Added)   
และยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality) ทําใหคุณคาจากความแตกตางกันทาง 
การแขงขัน คุณคาที่มอบใหกับลูกคาตองมีมากกวาตนทุนของลูกคา และตนทุนของลูกคาสวน
ใหญ คือ ราคาของสินคาน่ันเอง ระดับความพึงพอใจสามารถแบงแบบกวางได  3 ระดับ ดังนี้  
  1. หากขอเสนอหรือผลิตภัณฑไมตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมไมเกิดความพอใจ 
  2. หากขอเสนอหรือผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความพอใจ 
  3. ถาหากขอเสนอหรือผลิตภัณฑเกินความคาดหวัง ลูกคาจะย่ิงพอใจมากขึ้น 
  ในความพอใจอยางเดียวไมพอที่จะใหลูกคาอยูกับเราตลอดไป ดังน้ันลูกคาที่ไดรับ
ความพอใจสูงจะไมใชกลุมที่เปลี่ยนใจงายๆ ความพอใจสูงของลูกคาจะชวยสรางใหความรูสึก
ใกลชิดทางอารมณความรูสึกตอตราสินคาน้ันๆ ซึ่งไมใชแคความชอบความพอใจธรรมดาๆ 
ทั่วไป ผลที่ไดตามมาคือ ความภักดีในระดับสูงของลูกคา 
  จากความหมายของความพึงพอใจในขางตนที่กลาวมา สรุปไดวา ความพึงพอใจ 
นั้นเปนระดับของความรูสึกของบุคคลในทางบวก และเปนระดับความรูสึกที่เกิดความตองการ 
ทั้งน้ีความพึงพอใจไมสามารถมองไดดวยรูปราง แตมองไดจากการแสดงออกที่คอนขางจะ
ซับซอน ทําใหความพึงพอใจยากที่จะวัดไดโดยตรง จึงตองวัดโดยออม จากการแสดงความ
คิดเห็นที่ตรงกับความรูสึกที่เกิดขึ้นจริง และความพึงพอใจนั้นเปนความรูสึกที่ไดจากความ
คาดหวัง สามารถแสดงออกมาเปนความสุขเม่ือไดรับผลตามความคาดหวัง 
 
 2. ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
  แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ถูกสรางขึ้น
ในป ค.ศ. 1994 โดย Dr. Claes Fornell ในขณะที่เปนผูอํานวยการศูนยวิจัย National Quality 
Research Center เปนหนวยงานวิจัยที่อยูภายในมหาวิทยาลัย Michigan (The University of 
Michigan) ไดรวมมือกับสถาบัน American Society for Quality (ASQ) และ Customer Feedback 
Insights Group (CFI Group) ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีพ้ืนฐานมาจาก Swedish Customer 
Satisfaction Barometer (SCSB) ซึ่งออกแบบเพ่ือใชเปนแบบจําลองในการวัดระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศสวีเดน (Sweden) โดยการวัดความพึงพอใจของผูบริโภค ในสวนของ ACSI นั้นมี
วัตถุประสงคในการชี้วัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับ
ใชไดในเศรษฐศาสตรระดับมหภาค และจุลภาค เน่ืองจากแบบจําลองมีความสามารถในการวัด
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ความพึงพอใจของผูบริโภคผานประสบการณจริงทําใหถูกนําไปใชในการวัดระดับคุณภาพของ
สินคา และบริการ ในระดับองคกร และระดับอุตสาหกรรม อีกทั้งยังสามารถนําไปปรับใชกับ
การตลาดเพ่ือเขาถึงผูบริโภค ในปจจุบันโครงสรางของระบบเศรษฐกิจไดเปลี่ยนแปลงไป จาก
เดิมองคกรที่อยูในแตละอุตสาหกรรมจะแขงขันในดานการผลิต กลาวคือเนนการผลิตสินคา หรือ
บริการใหไดในจํานวนมาก ซึ่งเปนที่มาในการทําใหเกิดการประหยัดจากขนาด (Economy of 
Scale) หรือความมีประสิทธิภาพในการผลิต และนําพามาซ่ึงกําไรตอหนวยที่สูงขึ้น โดยไมได
คํานึงถึงความตองการของตลาดหรือผูบริโภคมากนัก เน่ืองจากตลาดเปนของผูผลิต แตเม่ือเร่ิม
มีการเปลี่ยนแปลงของตลาด จากเทคโนโลยีการสื่อสารที่เปลี่ยนแปลงไปผูบริโภคเขาถึงขอมูล
ขาวสารไดมากย่ิงขึ้น มีขั้นตอนของการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการที่ซับซอนขึ้นทําให
อุตสาหกรรมที่เนนการผลิต เปลี่ยนเปนอุตสาหกรรมที่ตองเขาถึงความตองการของลูกคาเปน
หลัก ตลาดจึงเปลี่ยนจากของผูผลิตมาเปนของผูบริโภค ทําใหตองมีการศึกษาและวัดผลความ
พึงพอใจเพื่อปรับตัวใหเขากับตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปได และสรางความสามารถในการแขงขัน
ใหกับองคกรเน่ืองจากมีหลายองคกรนําเอาแบบจําลอง ACSI ไปใชในดานการตลาดเพ่ือให
ทราบถึงความพึงพอใจในสินคาและบริการขององคกร เพราะจุดสําคัญเดนของแบบจําลอง คือ 
ความสามารถในการใชลักษณะคําถามที่คลายคลึงกันในการวัดความพึงพอใจในสินคาและ
บริการที่แตกตางกัน อีกทั้งความสามารถในการนําผลลัพธที่ไดมาเปรียบเทียบกัน ดังน้ัน ขอมูล
ผลลัพธที่ไดจึงสามารถนํามาใชในระดับจุลภาค เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาอันเปน
ที่มาในการสรางความสามารถในการแขงขัน และในระดับมหภาค ทั้งภาคอุตสาหกรรมจึงถึง
ระดับประเทศ ทั้งน้ีแบบจําลอง ยังสามารถวิเคราะหถึงปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมของลูกคา ซึ่ง
สามารถนําไปวางแผนปรับใชในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพขององคกรไดอีกหน่ึง
จุดเดนที่สําคัญของแบบจําลองนี้ คือความสามารถในการทํานายผลตอบแทนทางธุรกิจ โดยมีงานวิจัย
จํานวนมากแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธระหวางผลลัพธของแบบจําลอง และผลตอบแทนทาง
ธุรกิจที่อยูในรูปแบบของกําไร ดังตอไปน้ี 
  - มีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญของ ACSI กับผลตอบแทนในสินทรัพย
ของกิจการ  
  - มีความสัมพันธเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญของ ACSI กับราคามูลคาตามบัญชีของ
กิจการ  
  - การเปลี่ยนแปลงของ ACSI มีความสัมพันธกับราคาหุนในตลาดหลักทรัพย 
  - มีความสัมพันธในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญกับ Tobin’s Q ซึ่งสะทอนประสิทธิภาพ
ของกิจการ ในระยะยาว 
  - มีความสัมพันธระหวางดัชนีชี้วัดความพึงพอใจลูกคาและผลประกอบการของ
ธุรกิจ จากศึกษาของ National Quality Research Center (ณัฐพัชร ลอประดิษฐพงษ. 2549) 
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  ปจจุบันหลายประเทศท่ัวโลกเริ่มหันมาใหความสําคัญในการวัดความพึงพอใจ
ลูกคาหรือผูบริโภคในระดับประเทศมากยิ่งขึ้น ทั้งในทวีปแอฟริกา อเมริกา เอเชีย และยุโรป ซึ่ง
พบวาประเทศท่ีไดนําแบบจําลอง ACSI ไปปรับใช และไดพัฒนาเพื่อใหเหมาะกับบริบทใน
ประเทศของตนเอง และเปนที่ยอมรับมีดังตอไปน้ี 
  - 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) กลุมประเทศใน
เครือสหราชอาณาจักร (United Kingdom) 
  โรแลนด; ซาโฮริค; และคีนน่ิงแฮม (Roland; Zahorik; and Keiningham. 1996) 
ไดอธิบายถึง ACSI ความพึงพอใจไววา มีองคประกอบ 3 ประการ ดังนี้ 
  1. คุณภาพของสินคาหรือบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพของสินคาหรือ
บริการอันเปนผลมาจากการใชสินคาหรือบริการในปจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณใน
การใชสินคาและบริการนั้นในอดีต คุณภาพของสินคาและบริการนี้จะสงผลโดยตรงในเชิงบวก
ตอความพึงพอใจของผูบริโภค ซึ่งคุณภาพของสินคาและบริการที่ผูบริโภคไดรับนั้นขึ้นอยูกับ
องคประกอบ  2 ประการ คือ ระดับความเฉพาะเจาะจง ของสินคาหรือบริการที่มีอยู เพ่ือตอบสนอง
ความตองการในแตละดานของผูบริโภคที่มีความหลากหลายและแตกตางกัน และระดับความ
นาเชื่อถือของสินคาหรือบริการ ซึ่งขึ้นกับระดับความนาเชื่อถือ ความเปนมาตรฐาน และ
ปราศจากความบกพรองตางๆ ของสินคาที่นําเสนอ 
  2. คุณคาของสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคไดรับ หมายถึง ระดับของการรับรูในเชิง
เปรียบเทียบ โดยเปนการเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการที่ไดรับกับราคา
สินคาน้ันๆ เปนการชวยแปลงความแตกตางดานราคาของสินคาและบริการแตละชนิดใหมาอยู
ในรูปแบบที่สามารถเปรียบเทียบกันไดดีขึ้น และชวยลดผลจากความแตกตางของระดับรายได 
และความสามารถในการใชจายของผูบริโภค ดังน้ันจึงทําใหสามารถเปรียบเทียบสินคาหรือ
บริการท่ีมีระดับราคาที่แตกตางกันได คุณคาหรือบริการน้ัน จะมีความสัมพันธกับคุณภาพของ
สินคาและบริการ และระดับความพึงพอใจในเชิงบวก 
  3. ความคาดหวังของผูบริโภค นั้นอาจเกิดจากประสบการณในการรับรูขาวสาร
ตางๆ เก่ียวกับสินคาหรือบริการจากแหลงตางๆ เชน การโฆษณาหรือการบอกตอ และจากการ
คาดหวังเกี่ยวกับความสามารถในการผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพของผูผลิต ดังน้ัน ความ
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คาดหวังจึงเปนบทสรุปของประสบการณเก่ียวกับคุณภาพของสินคาหรือบริการจากอดีตจนถึง
ปจจุบัน ขณะเดียวกันความคาดหวังของผูบริโภคก็เปนความคาดหวังดานคุณภาพที่สามารถ
สรางความพึงพอใจแกผูบริโภคได โดยความคาดหวังนี้จะมีความสัมพันธโดยตรงกับคุณภาพ
ของสินคาหรือบริการและคุณคาของสินคาหรือบริการ 
  ทางผูวิจัยไดเลือกแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
มาเปนองคประกอบในเร่ืองของความพึงพอใจ และการจัดทําเคร่ืองมือแบบสอบถามทางผูวิจัย
ไดปรับปรุงแบบสอบถามจากงานวิจัยเร่ือง การรับรูคุณภาพการบริการของศูนยยางบางพลีของ
ลูกคา (อนันต จันทรพร้ิม. 2554) 
 
ประวัติศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ ประเทศไทย 
 ในป พ.ศ.2504 ไดกอตั้ง บริษัท สิทธิผล มอเตอร (SMC) และไดรับสิทธิ์เปนผูจัด
จําหนายรถยนตมิตซูบิชิสามลอ “ลีโอ” และรถยนตนั่งรุน “โคลท” ตอมาในป พ.ศ.2507 กอตั้ง 
บริษัท สหพัฒนายานยนต จํากัด เพ่ือเปนการบุกเบิกอุตสาหกรรมประกอบรถยนต และอีก 23 
ปตอมา เปนการควบรวมระหวางทั้งบริษัท สิทธิผล มอเตอร และบริษัท สหพัฒนายานยนต 
จํากัด เพ่ือกอตั้งเปนบริษัท เอ็ม เอ็ม ซี สิทธิผล จํากัด และไดเริ่มตนการประกอบรถยนตเพ่ือ
การสงออก และจากน้ันอีกหน่ึงปตอมาเปนการเปดประวัติศาสตรหนาแรกของการสงออก
รถยนตที่ผลิตโดยฝมือคนไทยดวยการสงออกรถยนต “มิตซูบิชิ แลนเซอร แชมป” ไปจําหนาย
ยังประเทศแคนาดา  ในป พ.ศ.2535 มิตซูบิชิไดเปดโรงงานประกอบรถยนตแหงแรกในนิคม
อุตสาหกรรมแหลมฉบัง จังหวัดชลบุรี  และอีก 4 ปตอมาไดเปดโรงงานประกอบรถยนตแหงที่
สองที่นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง เพ่ือเปนการมุงเนนการผลิตรถกระบะขนาด 1 ตัน ตอมาในป 
พ.ศ.2546 ไดทําการปรับเปลี่ยนชื่อบริษัเปน บริษัท มิตซูบิชิ มอเตอรส (ประเทศไทย) จํากัด 
(MMTh) และในอีก 4ป ตอมา มิตซูบิชิไดเฉลิมฉลองในการสงออกรถกระบะ โดยมียอดสงออก
รถกระบะครบ 1 ลานคัน จากน้ันไดมีการเปดโรงงานผลิตเครื่องยนต MEC และในป 2552 ได
ฉลองการผลิตรถยนตรวมทุกประเภท ครบ 2 ลานคัน  ป พ.ศ.2555 ไดเปดโรงงานประกอบ
รถยนตแหงที่ 3 เพ่ือรองรับการผลิตรถยนตประหยัดพลังงานมาตรฐานสากล (Eco Car) เพ่ือ
สงออกไปจําหนายทั่วโลก ในป พ.ศ.2556 ไดเฉลิมฉลองใหญกับการผลิตรถยนตทุกประเภท
ครบ 3 ลานคัน ประกอบดวยการสงออกไปทั่วโลก 2 ลานคัน และการจําหนายในประเทศไทย 1 
ลานคัน 
 บริษัท มิตซูบิชิ มอเตอรส (ประเทศไทย) จํากัด ไดรับการยอมรับวาเปนหนึ่งในผูนํา
ดานการผลิตรถยนตของประเทศไทย ที่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคดวยยนตรกรรม
ทุกรูปแบบในฐานะผูผลิตรถยนต เปาหมายสูงสุดของเรา คือการไดสรรคสรางยนตรกรรมที่จะ
เชื่อมโยงผูคนไปสูทุกมุมโลก เพ่ือใหตรงกับคํานิยามของมิตซูบิชิ มอเตอรส “Drive@earth” 
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 ขณะเดียวกัน มิตซูบิชิ มอเตอรส ตระหนักถึงความสําคัญของการรักษาสิ่งแวดลอม 
และการลดปริมาณการปลอยกาซคารบอนไดออกไซด ดวยการทํางานภายใตแนวคิด “วิสัยทัศน
ดาน สิ่งแวดลอมของมิตซูบิชิ มอเตอรส กรุป สูป 2020” บริษัทในกลุมจะพัฒนาและปรับเปลี่ยน
การคนควาวิจัยการจัดซ้ือวัตถุดิบ การผลิต การจําหนาย ตลอดจนการบริการหลังการขายท่ี
เก่ียวเนื่องกับรถยนต ใหเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม โดยมีเปาหมายหลักที่จะลดปริมาณกาซ
คารบอนไดออกไซด จากผลิตภัณฑและกระบวนการผลิตใหไดรอยละ 70 ในป ค.ศ.2020  ดวย
การสนับสนุนเปนอยางดีจากภาครัฐ ประกอบกับความเหมาะสมดานการลงทุน และทักษะฝมือ
แรงงานในประเทศไทย ทําใหมิตซูบิชิ มอเตอรส คอรปอเรชั่น (MMC) ไดไววางใจเลือกให
ประเทศไทย เปนฐานการผลิตรถกระบะของบริษัท เพ่ือสงไปจําหนายทั่วโลก และลาสุด มิตซูบิชิ 
มอเตอรส ประเทศไทย ไดรับความไววางใจอีกคร้ัง ใหเปนฐานการผลิตและสงออกรถยนตขนาด
เล็กในโครงการ Mitsubishi Global Small นับเปนโปรดักแชมเปยนรุนที่ 2 ที่ผลิตโดยฝมือคนไทย 
และสงไปจําหนายยังทั่วโลก 
 มิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย ไดพัฒนาระบบการทํางานและกระบวนการผลิต
อยางตอเน่ือง สรางความแข็งแกรงดวยการยกระดับคุณภาพของเคร่ืองจักร พัฒนาเทคโนโลยี
การผลิต ตลอดจนฝกฝนทักษะฝมือของทีมงานอยางเขมขน เพ่ือรองรับการเพ่ิมปริมาณการ
ผลิต และการสงออกไปยังนานาประเทศท่ัวโลก โรงงานประกอบรถยนตทั้งสามแหงของบริษัทฯ
ตั้งอยูใกลทาเรือแหลมฉบัง สอดคลองกับกลยุทธระดับนานาชาติ ของมิตซูบิชิ มอเตอรส คอร
ปอเรชั่น ที่จะสรางใหประเทศไทยเปนฐานการผลิต และสงออกไปยังทุกภูมิภาคท่ัวโลก 
 ดวยความใสใจตอความสําคัญของการผลิตรถยนต ใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอม
และเศรษฐกิจโรงงานประกอบรถยนตแหงที่สาม ของมิตซูบิชิ มอเตอรส ประเทศไทย จึงนํา
กระบวนการทํางานและการผลิตที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอมมาใช อาทิ ระบบการพนสีที่ใชน้ําเปน
ตัวทําละลาย (Aqueous Coating System) นอกจากน้ียังเพ่ิมอัตราการใชเคร่ืองจักรกล จาก
สัดสวนเดิมรอยละ 8 ในโรงงานแหงที่หน่ึง และสอง ใหเปนรอยละ 40 ในโรงงานแหงที่สาม เพ่ือ
ยกระดับมาตรฐานการผลิตดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพ่ิมคุณภาพและปริมาณการผลิต ดวยการ
ใชวัตถุดิบอยางคุมคาและเหมาะสม   
 โรงงานแหงที่หน่ึง ประกอบรถยนตนั่งรุน มิตซูบิชิ แลนเซอร อีเอ็กซ และรถยนตนั่ง
ก่ึงบรรทุก (PPV) รุนมิตซูบิชิ ปาเจโร สปอรต ดวยความสามารถในการผลิตสูงสุด 75,000 คัน
ตอป 
 โรงงานแหงที่สอง ประกอบรถกระบะ รุน มิตซูบิชิ ไทรทัน และรถยนตนั่งก่ึงบรรทุก 
(PPV) รุนมิตซูบิชิปาเจโร สปอรต ดวยความสามารถในการผลิตสูงสุด 180,000 คันตอป 
 โรงงานแหงที่สาม ประกอบรถยนตในโครงการ Global Small ซึ่งสอดคลองกับโครงการ
รถยนตประหยัดพลังงานมาตรฐานสากล หรืออีโค คาร ของประเทศไทยในรุน มิตซูบิชิ มิราจ 
และมิตซูบิชิ แอททราจ ดวยความสามารถในการผลิตสูงสุด 165,000 คัน 
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 โรงงานผลิตเครื่องยนต ดําเนินการภายใตชื่อ บริษัท เอ็มเอ็มทีเอช เอ็นจิน จํากัด 
(MEC) เปนการขยายสายการผลิตเครื่องยนต ออกมาจากโรงงานประกอบรถยนตเดิมมีกําลัง
การผลิตเครื่องยนตทั้งระบบเบนซินและดีเซล รวมตอปประมาณ 502,000 เคร่ือง เพ่ือสงมอบ
ใหแกโรงงานประกอบรถยนตในประเทศไทย และสงออกไปยังโรงงานประกอบรถยนตของมิตซูบิชิ 
มอเตอรส คอรปอเรชั่น ประเทศญี่ปุน โรงงานประกอบรถยนตทั้งสามแหงของมิตซูบิชิ 
มอเตอรส ประเทศไทย มีความสามารถในการผลิตรวมกันถึง 420,000 คัน ตอป แสดงใหเห็นวา
ประเทศไทยเปนฐานการผลิตที่ใหญที่สุด ของมิตซูบิชิ มอเตอรส คอรปอเรชั่น ที่นอกเหนือจาก
ประเทศญ่ีปุน 
 ปรัชญา 4 ประการสําคัญของมิตซูบิชิ มอเตอรส คอปอเรชั่น อันเปนพ้ืนฐานของ
องคกรเก่ียวกับความรับผิดชอบตอสังคม ไดแก STEP 
 1.  Support for the Next Generation สนับสนุนคนรุนใหมเพ่ือความสําเร็จอยาง
ตอเน่ืองในอนาคต 
 2. Traffic Safety สนับสนุนการใหความรูเร่ืองความปลอดภัยในการจราจร รวมถึง
การลดอุบัติเหตุในการขับขี่ 
 3.  Environment Preservation สนับสนุนการอนุรักษสิ่งแวดลอม 
 4. Participation in Local Communities สนับสนุนการสรางและพัฒนาชุมชนในภูมิภาค 
 บริษัท มิตซูบิชิ มอเตอรส (ประเทศไทย) จํากัด ตระหนักถึงปรัชญาอันเปนพ้ืนฐาน
ขององคกรดานความรับผิดชอบตอสังคมอันสอดคลองกับปรัชญาสําคัญทั้ง 4 ดาน ดวยจิตสํานึก
ของการเปนสวนหนึ่งของสังคมที่ตองการที่เห็นทุกชีวิตอยูรวมกันอยางสมดุล และมีความสุข 
กิจกรรมตางๆ จึงไดถูกดําเนินการขึ้นโดยที่มิไดมุงหวังผลตอบแทนทางธุรกิจ แตมีคามากกวา
ดวยรอยยิ้มที่เกิดขึ้น 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 กาญจนา ทวินันท; และแววมยุรา คําสุข (2558) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเที่ยวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการ
ทองเท่ียวในประเทศไทย นี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาใน
ธุรกิจการทองเท่ียวแบบพํานักระยะยาวในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวประเทศไทย ผลการศึกษา
พบวา ปจจัยที่สงผลเชิงบวกตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวสูงสุดคือ การรูจักและเขาใจ
ลูกคาการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา และความ
เปนรูปธรรมของบริการ ตามลําดับที่ระดับนัยสําคัญ .05 และระดับความสัมพันธของปจจัย
สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจของนักทองเท่ียวได รอยละ 48.8 
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 เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการ
ของศูนยบริการลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิสเซ็นเตอร จันทบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิส เซ็นเตอร 
จันทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ
ลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิส เซ็นเตอร จันทบุรี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอ
คุณภาพการใหบริการของศูนยลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิส เซ็นเตอร จันทบุรี พบวามีภาพรวม
อยูในระดับที่พอใจมาก เม่ือพิจารณาในแตละดานแลวอันดับแรกที่ลูกคาประทับใจ คือดานการ
ใหความม่ันใจแกผูรับบริการ รองลงมาจะเปนดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือไวใจในการบริการและสุดทายคือดานการตอบสนอง
ตอผูบริโภค 
 กมนวรรณ ม่ันมาก; และกิตติพันธ คงสวัสด์ิเกียรติ (2556) ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
วัตถุประสงค 1. เพ่ือศึกษาถึงความแตกตางกันของปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอการตัดสินใจใช
บริการโรงพยาบาลเอกชน 2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยการรับรูคุณภาพของ
ผูรับบริการกับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 3. ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน โดยมีกลุมตัวอยางเปน
ผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สุมกลุมตัวอยางทั้งหมด 
400 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และผลการศึกษาพบวา ปจจัย
สวนบุคคล เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความแตกตางตอการ
ตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สวนการศึกษา
ปจจัยการรับรูคุณภาพการบริการ พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ มีความสัมพันธตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน และ
การศึกษาในสวนปจจัยสวนประสมทางการตลาด พบวา ดานราคาและการจัดจําหนาย มี
ความสัมพันธตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคา
ที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขต
จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค 1. เพ่ือสํารวจการรับรูคุณภาพการใหบริการคลินิกผิวหนังและความ
งามของประชาชน 2. สํารวจคุณคาที่รับรูจากการใหบริการคลินิกผิวหนังและความงาม 3. สํารวจ
ความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงาม 4. วิเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการ
และคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูมาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงาม ตัวอยางที่ใช
ในการวิจัยเปนผูที่มาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี โดยการสุม
ตัวอยางแบบสะดวก จํานวน 400 คน แบงตัวอยางเปน 10 กลุม ผลการศึกษางานวิจัย พบวา 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูหญิง มีอายุ 20-30 ป สถานภาพ โสด การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท และผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ คุณคาที่รับรูจากการเขารับ
บริการ และความภักดีตอการใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ผลการวิเคราะหพบวา การรับรู
คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความภักดีของผูมาใชบริการ และในสวนของดานความมั่นใจ
ตอลูกคา ดานความรวดเร็วในการตอบสนอง ดานความไววางใจและความนาเชื่อถือ และดาน
ความเปนรูปธรรมของการใหบริการมีอิทธิพลตอความภักดี และคุณคาที่รับรูไดจากการเขารับ
บริการสงผลตอความภักดีมากกวาการรับรูคุณภาพการใหบริการของผูมาใชบริการคลินิก
ผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรี  
 ธราภรณ เสือสุรีย (2556) ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการ 
ที่มีตอความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาโรงแรม
ระดับหาดาว มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1. ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความไววางใจ ไดแก คุณภาพ
การใหบริการ 2. เพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 3. ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
บอกตอ ไดแก ความไววางใจและความพึงพอใจ 4. ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการกลับมาใชซ้ํา 
กลุมตัวอยางในการทําวิจัยไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการโรงแรมระดับหาดาว ในเขตกรุงเทพ 
มหานคร จํานวนทั้งหมด 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดย
ผลการศึกษาพบวา สวนใหญเปนผูหญิง อายุ 31-40 ป สถานภาพโสด มีอาชีพ พนักงาน/ลูกจาง
บริษัทเอกชน ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-30,000 บาท และเคยใช
บริการโรงแรมใบหยกสกาย ผูที่ตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพในการใหบริการ ความ
ไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใชบริการซํ้าของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว 
อยูในระดับมาก และผลของการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพล
ทางบวกตอความไววางใจ ของลูกคา สวนคุณภาพการใหบริการและความไววางใจ มีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของลูกคา สวนความไววางใจ มีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและ
การกลับมาใชซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว และสุดทายความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกตอ
การบอกตอและการกลับมาใชซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว  
 ภัทรา ภัทรมโน (2556) ศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกเขาพักรีสอรท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาการรับรูคุณภาพใน
การใหบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเขาพักรีสอรท โดยมีกลุมตัวอยางคือ ลูกคาที่เขามาหรือ
เคยเขามาใชบริการรีสอรทระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี จํานวน 400 คน โดยการใชวิธีสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง ใชเครื่องมือคือ แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนผูหญิง คิดปนรอยละ 56 มีชวงอายุอยูที่ 25-30 ปมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 63 
ประกอบอาชีพ พนักงานบริษักเอกชน คิดเปนรอยละ 57.3 และมีรายได 20,001-30,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 25 ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพในการใหบริการของรีสอรทระดับ 4 ดาว 
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ในจังหวัดชลบุรี ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความไววางใจหรือความนาเชื่อถือ 
ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา และดานความใสใจลูกคา โดยรวมอยู
ในระดับมาก สวนในระดับของการตัดสินใจเขาพักรีสอรท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรีโดย
รวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพในการใหบริการ
ในดานการใหความมั่นใจแกลูกคาและดานความใสใจลูกคา มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกเขา
พักรีสอรท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี โดยที่ดานความใสใจลูกคาน้ันมีการสงผลมากที่สุด 
 ฐานุตรา จันทรเกตุ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
ของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทางของบริษัท ขนสง จํากัด ณ สถานีขนสงผูโดยสาร
จังหวัดสระบุรี มีวัตถุประสงคในการวิจัย คือ 1. ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการรถยนต
โดยสารประจําทาง 2. ศึกษาระดับคุณภาพของการใหบริการรถยนตโดยสารประจําทาง 3. เพ่ือ
ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของผูใชบริการรถประจําทาง    
4. เพ่ือศึกษาถึงปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการในการเพ่ิมคุณภาพของการใหบริการ
รถยนตโดยสารประจําทาง โดยมีกลุมตัวอยางคือ บุคคลที่ใชบริการรถยนตโดยสารประจําทาง
สถานีขนสงโดยสารจังหวัดสระบุรี จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล ผลในการศึกษาวิจัย พบวาสวนใหญเปนผูหญิง อายุระหวาง 31-40 ป การศึกษา
ระดับอนุปริญญาหรือปวส. รายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาทตอเดือน คุณภาพในการใหบริการ
รถยนตโดยสารประจําทางดานความสามารถท่ีสัมผัสได ความนาเชื่อถือได การตอบสนองตอบ
ตอความตองการของผูบริการ ความม่ันใจไดและความเขาถึงจิตใจของผูอ่ืนอยูในระดับปานกลาง 
ความพึงพอใจในการใหบริการดานกระบวนการใหบริการ บุคลากร และการอํานวยความสะดวก
อยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความแตกตางกันตามปจจัยดาน อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน โดยคุณภาพการใหบริการทุกดาน มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการรถยนตทั้งในดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากรและดานการ
อํานวยการสะดวก 
 ภวัต วรรณพิณ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของราน True 
Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย วัตถุประสงคของการวิจัยเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของราน 
True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย และเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่
มีตอการใหบริการของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย โดยกลุมตัวอยางที่ทําการวิจัย 
คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรีที่กําลังศึกษาอยูในมหาวิทยาลัย ซึ่งมีรานของสาขา True Coffee 
เปดใหบริการ จํานวน 8 สาขาๆ ละ 50 ชุด รวมเปน 400 ชุด ใชแบบสอบถามเพื่อประเมิน
คุณภาพการบริการและเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลของการวิจัยพบวา ลูกคาของ
ราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยที่เปนนักศึกษา สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 53.50 มี
อายุไมเกิน 19 ป รอยละ 31.50 เปนนักศึกษาชั้นปที่ 3 รอยละ 31.25 และสวนใหญมีรายไดอยู
ที่ 6,001-8,000 บาท รอยละ 26.50 ลูกคามีระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสูงสุด 
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โดยมีคาเฉลี่ยของคะแนนเทากับ 6.30 และมีระดับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงสูง
ที่สุดเชนกัน คาเฉลี่ยเทากับ 6.42 และเม่ือนําไปเปรียบเทียบกันระหวางความคาดหวังและการ
รับรูจริงตอคุณภาพการบริการผลที่ไดคือ ระดับการรับรูจริงตอคุณภาพบริการมีคาเฉลี่ยมากกวา
คาเฉลี่ยคะแนนของความคาดหวัง จึงไดขอสรุปวาลูกคามีความพอใจตอคุณภาพการบริการของ
ราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย 
 อนันต จันทรพริ้ม (2554) ศึกษาเกี่ยวกับ การรับรูคุณภาพการบริการของศูนยยาง
บางพลีของลูกคา มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับการรับรู
คุณภาพการบริการ และเพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรู
คุณภาพการบริการ โดยกลุมตัวอยางคือลูกคาที่เขารับบริการของศูนยยางบางพลี ทําการแจก
แบบสอบถามจํานวน 430 ชุด และใชเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลของการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญนั้นเปนเพศชาย อายุอยูในชวง 40-49 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 20,001-30,000 บาท อาชีพทําธุรกิจสวนตัว/เจาของ
กิจการ เลือกใชรถยี่หอโตโยตา ใชรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน สวนใหญแลวรถยนตมีอายุ
การใชงาน 5-7 ป ผูตอบแบบสอบถามเปนผูครอบครองรถเอง แตตัดสินใจในการเขารับบริการ
เองเพียง รอยละ 97.4  สวนใหญเคยใชบริการแลว มาใชบริการเปลี่ยนยางรถยนต มีคาใชจาย
เม่ือนํารถเขารับบริการประมาณ 3,501-4,500 บาท ดานความถี่ของการนํารถเขารับบริการใน
ระยะเวลา 1 ป สวนใหญแลวมีความถี่ในระยะเวลา1ป 2-3 คร้ัง และเหตุผลในการเขารับบริการ
ของศูนยยางบางพลี เพราะคนรูจักแนะนํา และเกินกวาคร่ึงเลือกเขารับบริการในวันธรรมดา 
ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูคุณภาพการบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับสูง สวนในแตละ
ดานๆ ที่ไดอันดับ 1 คือ ดานความเอาใจใสลูกคา มีการรับรูระดับสูง สวนอันดับ 2 คือดานการ
สรางความเช่ือม่ันใหกับผูรับบริการ อันดับ3 ดานความเชื่อถือและไววางใจ อันดับ 4 เปนดาน
การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ และสุดทายคือดานสิ่งที่จับตองได และผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคปจจัยสวนบุคคลในดาน ระดับการศึกษา รายได และอายุการ
ใชงาน ที่แตกตางกันทําใหเกิดการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน และพฤติกรรมการใช
บริการ ไดแก บริการที่เขาใช คาใชจายตอครั้ง ความถี่ในการเขารับบริการ และเหตุผลในการรับ
บริการ ที่แตกตางกันทําใหเกิดการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกัน 
 อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554) ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจและการตัดสินใจในการใชบริการ อินเตอรเน็ต บริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด ของลูกคา
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคคือ 1. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่
สงผลตอความพึงพอใจ 2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการที่สงผลตอการตัดสินใจใน
การใชบริการ ตัวแปรที่ใชในการศึกษาประกอบดวย คุณภาพในการบริการ ประกอบดวย 5 ดาน 
คือ ดานสิ่งสัมผัสได ดานความนาเชื่อถือไววางใจได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และ
ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาและการ
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ตัดสินใจในการใชบริการของลูกคา เปนการวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคา บริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด ในเขต กรุงเทพมหานคร โดยมี
จํานวนทั้งหมด 400 คน  ผลการศึกษาพบวา ในดานส่ิงสัมผัสได ดานความนาเชื่อถือไววางใจ
ได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล มีอิทธิพล
เชิงบวกตอความพึงพอใจของลูกคาบริษัท ทรู อินเตอรเน็ต จํากัด และในสวนของดานความ
นาเชื่อถือไววางใจได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน และดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกตอการตัดสินใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ทรู อินเตอรเน็ต 
 อัลมัส เอ ไอ-ทิส (Ahmad A. Al-Tit. 2015) ไดทําการศึกษางานวิจัยเก่ียวกับ The 
Effect of Service and Food Quality on Customer Satisfaction and Hence Customer 
Retention มีวัตถุประสงคในการศึกษางานวิจัยคร้ังน้ีคือ เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการท่ีมีคุณภาพอาหารของลูกคา การเก็บรักษาและความพึงพอใจของลูกคา
ในรานอาหาร ในประเทศ จอรแดน เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามเปนการแจกจายใหกับ
นักเรียนจํานวน 400 คน จากรานอาหาร 10 แหงในพ้ืนที่ใกลเคียงของมหาวิทยาลัยในอัมมาน 
เมืองหลวงของจอรแดน โดยคุณภาพการใหบริการจะใชการวัดแตละดานตามรูปแบบของ 
SERVQUAL ขอมูลที่เก็บรวบรวมแบบสอบถามจะไดรับการวิเคราะหโดยใชโปรแกรม SPSS 
20.0 ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการและคุณภาพของอาหารมีอิทธิพลเชิงบวก
กับความพึงพอใจของลูกคา นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการท่ีนอกเหนือจากจากความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีอิทธิพลในเชิงบวกตอการรักษาลูกคาอีกดวย ผลการทดสอบสมมติฐานทุกดานของ
คุณภาพการใหบริการสนับสนุนตามสมมติฐานทุกขอ 
 เดบาสสิท บารุช; ทูเรสวาร นารท; และดิมป โบรา (Debasish Baruah; Thuleswar 
Nath; and Dimpi Bora. 2015) ศึกษางานวิจัยเก่ียวกับ Impact of Service Quality Dimensions   
on Customer Satisfaction in Telecom Sector วัตถุประสงคของการวิจัยครั้งน้ีคือการศึกษามิติ
ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจในภาคโทรคมนาคม โดยการจัดทํา
แบบสอบถามที่จัดขึ้นบนพื้นฐานของแบบ SERVQUAL วิเคราะหจากการถดถอยวาทั้งหมดของ
คุณภาพการใหบริการมีผลเชิงบวกที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา และผลการวิเคราะห
ความแปรปรวนพบวา ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใส มีความ
แตกตางที่สงผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา และ ดานการใหความม่ันใจ ดานเครือขาย
ของคุณภาพ ไมมีความแตกตางที่สงผลเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา ทั้งน้ีผลที่ไดจะชวย
ใหผูใหบริการในการทําตามขั้นตอนที่สําคัญในการปรับปรุงคุณภาพการใหยรบริการ 
 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 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของ
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ลูกคา ใชการวิเคราะหเชิงปริมาณและเก็บขอมูลในรูปแบบของการใชแบบสอบถาม โดยขนาด
ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 400 คน เปนผูที่ใชบริการโทรคมนาคม ผลการวิจัยที่การวิเคราะหจาก
โปรแกรม SPSS สรุปผลที่ไดจากการวิเคราะหพบวา ความนาเชื่อถือของการบริการและการเอา
ใจใสของการบริการ มีผลตอความพึงพอใจของลุกคา ผลการศึกษาจากสมมติฐานพบวาดาน
ความนาเชื่อถือและดานความเห็นอกเห็นใจ โดยรวมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ระดับ
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 
มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความพึงพอใจของลูกคา
โรงแรมในประเทศเวียดนาม สํารวจดวยแบบสอบถาม สรางขึ้นจาก 5 ดานของคุณภาพการ
ใหบริการตามรูปแบบของ SERVQUAL เก็บรวบรวมขอมูลจากจากผูเขาพัก 432 คน จาก 33 
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเวียดนาม ผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาในป 2013 คุณภาพการ
ใหบริการในดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง และดานการใหความม่ันใจ สงผลกระทบ
ตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาเขาพักโรงแรม ทั้งน้ีการศึกษาแสดงใหเห็นวาคุณภาพการ
ใหบริการที่มีบทบาทสําคัญที่ทําใหระดับความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับที่สูงในการบริการ
ของโรงแรม คือผูจัดการไดมุงเนนดานความเอาใจใส ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนอง 
และดานการใหความม่ันใจ เพ่ือใหกาวไปสูระดับสูงของความพึงพอใจของลูกคาที่จะนําไปสู
ความภักดีของลูกคาและกําไรทางธุรกิจ 
 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) มีวัตถุประสงคที่จะศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการให 
บริการและความพึงพอใจของลูกคาในยูทิลิตี้ อุตสาหกรรม (Telecom) ในประเทศกานา 
การศึกษาในครั้งนี้ใชรูปแบบคุณภาพการใหบริการตามรูปแบบ SERVQUAL เปนกรอบหลัก ใช
การวิเคราะหแบบการถดถอยความสัมพันธระหวางตัวแปรของคุณภาพการใหบริการกับความ
พึงพอใจของลูกคา และผลการศึกษาพบวาคุณภาพการใหบริการในทุกดานมีความสัมพันธที่ใน
ระดับดีกับความพึงพอใจของลูกคา ผูวิจัยไดเสนอแนะสําหรับผูบริหารวา การคนพบที่สําคัญใน
เร่ืองเกี่ยวกับ กลยุทธการสรางแบรนดที่มีตัวชี้วัด และกลยุทธที่ประสบความสําเร็จจะพบเม่ือ
บริษัทใหบริการที่มีคุณภาพเม่ือเทียบกับบริษัทอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกัน ดังน้ันเพื่อ
ปรับปรุงการใหบริการลุกคาโดยใหลูกคาบริการในสิ่งที่ลูกคาตองการและในเวลาที่เหมาะสม 
ดังน้ันการระบุสิ่งที่ลูกคาตองการ อาจจะชวยปรับปรุงการใหบริการ เพราะสามารถนํามาใชใน
การสรางความแตกตางจากบริษัทคูแขง 
 



บทที่  3 
วิธีดําเนินงานวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ กรณีศึกษา 
ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จ.นนทบุรี ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนตอไปน้ี 
 1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2. วิธีการศึกษา 
 3. เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. วิธีการประมวลผล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางเปนประชากรในจังหวัดนนทบุรี จํานวน 1,193,711 คน (กรมการ
ปกครอง. 2558) และเนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจํานวนมาก ดังน้ันจึงใชวิธีของ Taro Yamane 
เพ่ือหาขนาดกลุมตัวอยางจากประชาชนทั้งหมด โดยไดกําหนดความคาดเคลื่อนของการสุม
ตัวอยางที่ยอมใหเกิดระหวางคาจริงและคาประมาณรอยละ 0.05 ตามสูตร 
 

n  =  2)e(N1
N


 

 
 โดยที่  n  = จํานวนขนาดตัวอยางประชากรที่ตองการ 
   N  =  จํานวนประชากรทั้งหมด 
   e  =  คาความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 
 แทนคาในสูตร 
 

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


 

     = 399.99 หรือ 400 คน 
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 จํานวนกลุมตัวอยางเพ่ือใหจํานวนการเก็บกลุมตัวอยางสมบูรณยิ่งขึ้น ผูวิจัยจึงใชกลุม
ตัวอยางเปน 400 คน  
 
 แผนการสุมตัวอยาง 
 ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยางแบบสองขั้นตอน (Two Stage Sampling) ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ทําการสุมแบบงาย (Sample Random Sampling) โดยวิธีการจับฉลาก
เลือกศูนยบริการท่ีจะศึกษาจํานวน 4 ศูนยบริการ จากจํานวนทั้งหมด 7 ศูนยบริการในจังหวัด
นนทบุรี ซึ่งไดแก 
 1. บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (สาขารัตนาธิเบศร) 
 2. บริษัท กาญจนาอิควิพเมนท จํากัด (สํานักงานใหญ) 
 3. บริษัท สแกน อินเตอร จํากัด (มหาชน) (สํานักงานใหญ) 
 4. บริษัท มิตซูกรุงเทพ 2009 จํากัด (สาขานนทบุรี)  
 ขั้นตอนที่ 2 ทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ การ
แจกแบบสอบถามกับผูใชบริการที่ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิที่มีอายุ 25 ปขึ้นไป จํานวน 100 คน
ตอศูนยบริการ 
 
ตารางที่ 3 ศูนยบริการและจํานวนกลุมตัวอยาง 
ขอ ศูนยบริการ ขนาดตัวอยาง 
1. บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (สาขารัตนาธิเบศร) 100 
2. บริษัท กาญจนาอิควิพเมนท 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) เปนการศึกษารวบรวมขอมูลจาก
เอกสารตางๆ ทั้งที่เปนทฤษฎี แนวคิด การบริหาร หลักการ เคร่ืองมือ ตลอดจน เน้ือหา
สาระสําคัญและผลงานที่เก่ียวของที่มีตอความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ 
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 2.  การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใชแบบสอบถามแบบปลายปดและปลายเปด เปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลซ่ึงผูศึกษาไดสราง
ขึ้นเองประชากรและกลุมตัวอยางประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีลูกคาที่มาใช
บริการของศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี รวมจํานวนทั้งหมด 400 คน 
 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.  ลักษณะของเครื่องมือ 
  เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามสําหรับลูกคา โดยแบงแบบสอบถาม
ออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป แบงเปน 4 สวน คือ ปจจัยสวนบุคคล เปนคําถามเก่ียวกับ
ขอมูลลักษณะทั่วไปของผูใชบริการคือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือนและ
ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน 
  ตอนที่ 2  เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคา เก่ียวกับการรับรูเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานตางๆคือ ความเปนรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles), ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability), การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness), การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอลูกคา (Assurance) และการรูจักและ
เขาใจลูกคา (Empathy) โดยแบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบมาตราสวน ประมาณคา 5 ระดับ 
โดยกําหนดคาคะแนนความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ดังนี้ 
 
    เห็นดวยมากที่สุด 5  คะแนน 
    เห็นดวยมาก 4  คะแนน 
    เห็นดวยปานกลาง 3  คะแนน 
    เห็นดวยนอย 2  คะแนน 
    เห็นดวยนอยที่สุด 1  คะแนน 
 
  จากน้ันนํามาวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการให 
บริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรีดวยคาเฉลี่ยมีเกณฑดังตอไปน้ี   
  จากน้ันนํามาวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ดวยคาเฉลี่ยมีเกณฑดังตอไปน้ี  
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับการรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความ
เหมาะสมอยูในระดับนอยที่สุด         
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  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับนอย         
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิ ชิจังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับปานกลาง          
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับมาก 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ  
การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยู
ในระดับมากที่สุด 
  ตอนที่ 3 เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคา เก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานตางๆ คือ ดานคุณภาพสินคาและ
บริการที่ไดรับ, คุณคาของสินคา/บริการที่ไดรับ และความคาดหวังของผูใชบริการโดยแบบสอบถาม
มีลักษณะเปน แบบมาตราสวน ประมาณคา 5 ระดับ โดยกําหนดคาคะแนนความคิดเห็นออก 
เปน 5 ระดับ ดังนี้ 
 
    พึงพอใจมากที่สุด 5  คะแนน 
    พึงพอใจมาก 4  คะแนน 
    พึงพอใจปานกลาง 3  คะแนน 
    พึงพอใจนอย  2  คะแนน 
    พึงพอใจนอยที่สุด  1  คะแนน    
       
  จากน้ันนํามาวิเคราะหระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรีดวยคาเฉลี่ยมีเกณฑดังตอไปน้ี 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับนอยที่สุด 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับนอย 
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  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับปานกลาง 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับมาก 
  ระดับคาเฉลี่ยระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี มีความเหมาะสมอยูใน
ระดับมากที่สุด 
  ตอนที่ 4 เปนคําถามแบบปลายเปดเก่ียวกับขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการให 
บริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
 2. ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
  1) ศึกษาเอกสาร ตํารา วารสาร งานวิจัยที่เก่ียวของกับคุณภาพการใหบริการ                           
  2) ศึกษาเอกสาร ตํารา วารสาร งานวิจัยที่เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการ    
  3) สรางคําถามของลูกคา เก่ียวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการท่ี
สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ  
  4) นําแบบสอบถามใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 5 ทาน ตรวจขอคําถามและสอบถาม
ความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
  5) นําแบบสอบถามที่ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแลว หาคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 
โดยการหาคาดัชนีความสอดคลอง Index of Congruence (IOC) ในการพิจารณาความเห็นของ
ผูเชี่ยวชาญจากการหาคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ในทุกขอคําถามนั้น มีคาเทากับ 1.00 
หากขอคําถามที่มีคา IOC ตั้งแต 0.50- 1.00 จะคัดเลือกไว สวนขอคําถามที่มีคา IOC ต่ํากวา 
0.50 จะพิจารณาปรับปรุง หรือไมนํามาใช โลวิเนลริ; และแฮมเบิลตัน (สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ. 
2557 : 105; อางอิงจาก Rovinelli; and Hambleton. 1977) 
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 IOC Test  
 การตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญ 5 ทาน 
 
ตารางที่ 4 รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
ผูเชี่ยวชาญ รายชื่อผูเชี่ยวชาญ ตําแหนง 

1 ดร. รุงอรุณ กระแสสินธุ 
อาจารยประจําหลักสูตรบรหิารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน 

2 ดร. วรินรําไพ รุงเรืองจิตต 
อาจารยภาควิชาบริหารธุรกิจ            
คณะสังคมศาสตร มศว. 

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

4 นายถนอมชัย ตั้งเตรียมใจ 
ผจก.ศูนยบรกิาร บริษัท เอ็น เค ซี มอเตอร 

จํากัด (รัตนาธิเบศร) 

5 นายสาร มะลิหวล 
ผจก.ศูนยบรกิารบริษัท สแกน อินเตอร 

จํากัด (มหาชน) 
 
 1. การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุร ี
  1.1  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 
ตารางที่ 5 IOC Test ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

ความเปนรูปธรรม
ของการบริการ  

(Tangibles) 
ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 -1 1 1 1 1 3 0.6 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 5.4/6 = 0.90 
 
 สรุปวา ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) = ใชได 
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  1.2  ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 
ตารางที่ 6 IOC Test ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

ความเช่ือถือ 
ไววางใจได 
(Reliability) 

ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 0 4 0.8 ใชได 
4 1 1 1 1 0 4 0.8 ใชได 
5 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
7 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 6.6/7 = 0.94 
 
 สรุปวา ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) = ใชได 
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  1.3  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 
ตารางที่ 7 IOC Test การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

การตอบสนอง 
ตอลูกคา 

(Responsiveness) 
ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
7 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
8 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
9 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 8.4/9 = 0.93 
 
  สรุปวา การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) = ใชได 
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  1.4  การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 
ตารางที่ 8 IOC Test การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
การใหความเชื่อมั่น

ตอลูกคา 
(Assurance) 

ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
4 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
5 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 
6 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 5.6/6 = 0.93 
 
  สรุปวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) = ใชได 
 
  1.5  การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 
ตารางที่ 9 IOC Test การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

การรูจักและเขาใจ
ลูกคา  

(Empathy) 
ผูเชียวชาญ 

ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 1 0 1 1 1 4 0.8 ใชได 
6 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 

หมายเหตุ : คา IOC = 5.4/6 = 0.90 
 
 สรุปวา การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) = ใชได 
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 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 
ตารางที่ 10 IOC Test ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 

ความพึงพอใจ ผูเช่ียวชาญ 
ขอที ่ 1 2 3 4 5 

SUM(X) IOC สรุปผล 

1 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
2 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
3 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
4 1 1 1 1 1 5 1 ใชได 
5 1 1 0 1 1 4 0.8 ใชได 
         

หมายเหตุ : คา IOC = 4.8/5 = 0.96 
 
  สรุปวา แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ
จังหวัดนนทบุรี = ใชได 
 
  จากผลการตรวจแบบสอบถามจากผูเชี่ยวชาญ โดย IOC Test พบวาแบบสอบถาม   
ที่จะนําไปใชมีคา IOC ที่สามารถนําไปใชในการทําแบบสอบถามไดและนําไปใชวัดความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถามตอไปได 
  6) วัดความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม (Reliability)โดยนําแบบสอบถามที่ผานการ
ตรวจสอบจากผูเชี่ยวชาญไปทดลอง (Tryout) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุม
ตัวอยาง ซึ่งไดแก ผูใชบริการศูนยบริการมิตซูบิชิ บริษัท มิตซู วิภาวดี จํากัด (สํานักงานใหญ) 
จํานวน 30 ชุด ตรวจสอบความเปนปรนัย และความสมบูรณของขอคําถาม เพ่ือวัดความ
สอดคลองภายใน (Internal Consistency Model) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการหา
ความเชื่อม่ัน โดยใชสัมประสิทธิ์แอลฟาของ คอนบลัค (สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ. 2557 : 106; อางอิง
จาก Cronbach. 1974 : 161) และใชเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา ยอมรับที่คา  มากกวาและ
เทากับ 0.7 คอรตินา (สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ. 2557 : 106; อางอิงจาก Cortina. 1993)  
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  สูตรการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach มีดังนี้ 
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 เม่ือ   หมายถึง  คาความสอดคลองภายใน 
   n หมายถึง  จํานวนขอคําถามในแบบสอบถาม 
    2

iS  หมายถึง  ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ 
    2

tS  หมายถึง  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งฉบับ                              
 
  โดยแบบสอบถามสวนท่ี 1 ซ่ึงเปนขอมูลเชิงคุณลักษณะ และสําหรับแบบสอบถาม
สวนท่ี 2 ถึงสวนท่ี 3 ซ่ึงเปนขอมูลท่ีเปนระดับความคิดเห็นกําหนดใหมีคาแอลฟาไมนอยกวา 
0.7 จากการทํา Pre-Test หาคาแอลฟา 0.907 ซ่ึงเปนท่ียอมรับได 
  7) นําเคร่ืองมือท่ีผานการทดลองใชแลว เสนออาจารยที่ปรึกษาเพ่ือขอคําแนะนํา 
และปรับปรุงแกไขจัดทําเคร่ืองมือฉบับสมบูรณ 
 
วิธีการประมวลผล 
 การประมวลผลขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตรโดยมีขั้นตอน
ดังน้ี 
 1.  ตรวจสอบความสมบูรณและความถูกตองของแบบสอบถาม  
 2. บันทึกขอมูลที่เปนรหัสลงในแบบบันทึกขอมูล และเคร่ืองคอมพิวเตอรตามลําดับ 
 3.  ประมวลผลขอมูลตามจุดประสงคของการศึกษาวิจัย 
 
สถิตที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  อธิบายลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยใชสถิติเชิงพรรณนาเชน คาความถี่ คา
รอยละ       
 2.  วิเคราะหระดับความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการ
ใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการดวยสถิติคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 3. เปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับความสัมพันธระหวางคุณภาพการให 
บริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ ใชสถิติ T-test  
 



บทที่  4 
บทสรุป และขอเสนอแนะ 

 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยมีผลการวิเคราะหขอมูล ผลสรุป และขอเสนอแนะงานวิจัยได
นําเสนอตามหัวขอดังตอไปน้ี 
 1. ผลการวิเคราะหขอมูล 
 2. สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 3. ขอเสนอแนะ 
  3.1  ขอเสนอแนะในงานวิจัย 
  3.2 ขอเสนอแนะงานวิจัยครั้งตอไป 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลวิเคราะหขอมูลของผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัด
นนทบุรี 
 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคลโดยหาจํานวนรอยละ 
 
ตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (เพศ) 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 212 53.00 
หญิง 188 47.00 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 11 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการเปนผูชายมากกวาผูหญิง 
โดยผูใชบริการที่เปนเพศชาย มีจํานวน 212 คน คิดเปนรอยละ 53.00 ผูใชบริการท่ีเปนเพศหญิง   
มีจํานวน 188 คน คิดเปนรอยละ 47.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 12 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (อายุ) 
อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

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

มากกวา 55 ป 34 9.50 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 12 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการท่ีมีชวงอายุ 25-34 ป มี
จํานวนมากท่ีสุด โดยผูใชบริการที่มีอายุ 20-34 ป มีจํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 38.50 
ผูใชบริการที่มีอายุ 35-44 ปมีจํานวน 126 คน คิดเปนรอยละ 31.50 ผูใชบริการที่มีอายุ 45-55 ป    
มีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.50 และผูใชบริการที่มีอายุมากกวา 55 ป ขึ้นไปมีจํานวน   
34 คน คิดเปนรอยละ 9.50 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 13 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (การศึกษา) 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย 22 5.50 

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

สูงกวาปริญญาตร ี 40 10.00 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 13 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการสําเร็จการศึกษาปริญญาตรี
เปนมีจํานวนมากที่สุด โดยผูใชบริการท่ีสําเร็จการศึกษาปริญญาตรี มีจํานวน 232 คน คิดเปน
รอยละ 58.00 ผูใชบริการที่สําเร็จการศึกษา ปวช.-ปวส./มัธยมศึกษาตอนปลายมีจํานวน 106 คน 
คิดเปนรอยละ 26.50 และผูใชบริการที่สําเร็จการศึกษา สูงกวาปริญญาตรีมีจํานวน 40 คน    
คิดเปนรอยละ 10.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 14 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (อาชีพ) 
อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 90 22.5 
พนักงานบริษทัเอกชน/รับจาง 166 41.5 

ธุรกิจสวนตัว 98 24.5 
นักศึกษา 18 4.5 

พอบาน/แมบาน 26 6.5 
อ่ืนๆ 2 0.5 
รวม 400 100.00 

 

 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 14 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการประกอบอาชีพเปนพนักงาน 
บริษัทเอกชน/รับจางเปนมีจํานวนมากที่สุด มีจํานวน 166 คน คิดเปนรอยละ 41.50 ผูใชบริการ
ที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวมีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.50 ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจมีจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.50 ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพ
พอบาน/แมบานมีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 ผูใชบริการที่ประกอบอาชีพนักศึกษามี
จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.50 และผูใชบริการที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆมีจํานวน 2 คน คิดเปน
รอยละ 0.50 ตามลําดับ 
 

ตารางที่ 15 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (รายไดตอเดือน) 
รายไดตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 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 
 

 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 15 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001 -
20,000 บาท เปนมีจํานวนมากที่สุด มีจํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37.00 ผูใชบริการท่ีมี
รายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีจํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.50 ผูใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีจํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 14.50 ผูใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 40,001 บาทขึ้นไปมีจํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และผูใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน ต่ํากวา 10,000 บาท มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 16 ผลการวิเคราะหสถานภาพสวนบุคคล (ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการ
รถยนตตอเดือน) 

ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการ
รถยนตตอเดือน 

จํานวน (คน) รอยละ 

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

มากกวา 4 เดือน/คร้ัง 184 46.0 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการวิเคราะหจากตารางที่ 16 แสดงใหเห็นวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการเขาใช
บริการศูนยบริการรถยนตตอเดือนมากกวา 4 เดือน/คร้ัง เปนมีจํานวนมากที่สุด มีจํานวน 184 คน 
คิดเปนรอยละ 46.00 ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน  
1-2 เดือน/ครั้ง มีจํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.00 และผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการเขา
ใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน 3-4 เดือน/ครั้ง มีจํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.00 
ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับ
การรับรูคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
ตารางที่ 17 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) X  S.D. การแปลผล 

1. มีพื้นที่ใชสอย ที่นั่งรอ เพียงพอตอการเขารับบริการ 3.96 0.869 มาก 
2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวนการใหบริการอยาง
ชัดเจน สะอาดเปนระเบียบ สะดวกตอการใหบริการ 

3.89 0.752 มาก 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัยภายในศูนยบริการ 3.99 0.813 มาก 
4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหผูใชบริการ เชน โทรทัศน, 
บริการ Free Wi-Fi,เครื่องด่ืม/อาหารวางเปนตน ระหวางรอ
ใชบริการ 

3.97 0.947 มาก 

5. มีการเตรียมพรอมในเรือ่งอะไหลและอุปกรณที่พรอม
สําหรับใชงาน 

3.90 0.828 มาก 

6. มีเจาหนาที่ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับ
บริการของทานต้ังแตเขามาในศูนยบริการ 

4.12 0.722 มาก 

รวม 3.97 0.821 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 17 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) โดยรวม
อยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.97 สําหรับผลการวิเคราะหความเปนรูปธรรมของ
การบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรู
คุณภาพมากท่ีสุดในเรื่องของการมีเจาหนาที่ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับบริการ
ของทานตั้งแตเขามาในศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.12 รองลงมา คือ เร่ืองมีระบบ
เตือนภัย และปองกันอัคคีภัยภายในศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.99 เร่ืองมีสิ่งอํานวย
ความสะดวกใหผูใชบริการ เชน โทรทัศน, บริการ Free Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน 
ระหวางรอใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.97 เร่ืองมีพื้นที่ใชสอย ที่นั่งรอ เพียงพอตอการ
เขารับบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.96 เรื่องมีการเตรียมพรอมในเร่ืองอะไหลและอุปกรณที่
พรอมสําหรับใชงาน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.90 และเรื่องภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน
การใหบริการอยางชัดเจน สะอาดเปนระเบียบ สะดวกตอการใหบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.89 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) X  S.D. การแปลผล 
1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรบับริการไดถูก
จัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และถูกตอง 

4.04 0.696 มาก 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชางผูชํานาญ 4.15 0.644 มาก 
3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมีคุณภาพที่เชื่อถือได 4.10 0.628 มาก 
4. เปนศูนยบรกิารท่ีไดรับมาตรฐาน นาเชื่อถือได 4.12 0.735 มาก 
5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงายหลังจากเขามาใช
บริการ 

4.05 0.748 มาก 

6. เจาหนาที่ใหบริการตามที่แจงตอนกอนเขารับการ
ตรวจเช็คทุกครั้ง 

4.08 0.686 มาก 

7. ความนาเชื่อถือหลงัการสงมอบรถ เชน มีความตรงตอ
เวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ ในรถ 

4.06 0.709 มาก 

รวม 4.08 0.692 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 18 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) โดยรวมอยูในระดับ
มาก มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ 4.08 สําหรับผลการวิเคราะหความเชื่อถือไววางใจไดของการ
บริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรู
คุณภาพมากที่สุดในเร่ืองของรถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชางผูชํานาญ มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.15 รองลงมาเปนเร่ืองของ เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน นาเชื่อถือได มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.12 เรื่องของอุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมีคุณภาพที่เชื่อถือได มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.10 เร่ืองของเจาหนาที่ใหบริการตามที่แจงตอนกอนเขารับการตรวจเช็ค
ทุกคร้ัง มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.08 เรื่องของความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มีความตรง
ตอเวลาที่นัดหมายและสิ่งของตางๆ ในรถ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.06 เรื่องของไดรับการอธิบาย
อยางถูกตอง เขาใจงายหลังจากเขามาใชบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 และเรื่องของการ
ดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับบริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และถูกตอง มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 
การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) X  S.D. การแปลผล 

1. เจาหนาที่ยินดีใหบริการทันทีที่ผูใชบริการตองการ 4.11 0.741 มาก 
2. เจาหนาที่ซกัถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับการเขาใช
บริการศูนยบรกิาร 

4.11 0.777 มาก 

3. เจาหนาที่อธิบายขั้นตอนในการเขารับบรกิารไดดี 4.15 0.736 มาก 
4. ทานไดรับการดูแลเอาใจใสจากเจาหนาที่ระหวางรอใช
บริการ 

4.17 0.743 มาก 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการใหบรกิารแตละขั้นตอน 4.18 0.772 มาก 
6. มีระบบนัดหมายเวลาลวงหนาในการเขาใชบริการกับ
ศูนยบริการ 

4.08 0.797 มาก 

7. เวลาที่ใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ มีความ
คลองตัวและเหมาะสม 

4.00 0.729 มาก 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับสถานการ
ตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ 

4.03 0.693 มาก 

9. มีบริการพิเศษ ในกรณีผูใชบริการรองขอความชวยเหลือ 
เชน รถเสียจากภายนอกศูนยบริการ 

3.94 0.801 มาก 

รวม 4.08 0.754 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 19 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) โดย 
รวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.08 สําหรับผลการวิเคราะหการตอบสนองตอ
ผูใชบริการของการบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนตให
ระดับการรับรูคุณภาพมากที่สุดในเรื่องของความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการแตละ
ขั้นตอน มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ 4.18 รองลงมาเปนเรื่องของผูใชบริการไดรับการดูแลเอาใจใส
จากเจาหนาที่ระหวางรอใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.17 เร่ืองเจาหนาที่อธิบายขั้นตอน
ในการเขารับบริการไดดี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 เร่ืองของเจาหนาที่ยินดีใหบริการทันทีที่
ผูใชบริการตองการและเร่ืองเจาหนาที่ซักถามและรับฟงขอมูลเก่ียวกับการเขาใชบริการศูนย 
บริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.11 เรื่องของมีระบบนัดหมายเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.08 เร่ืองทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูล
เก่ียวกับสถานการตรวจเช็คอยางสมํ่าเสมอ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 เร่ืองเวลาที่ใชในการ
ดําเนินการในขั้นตอนตางๆ มีความคลองตัวและเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.00 และ



 45 

เร่ืองของมีบริการพิเศษ ในกรณีผูใชบริการรองขอความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.94 ตามลําดับ   
 
ตารางที่ 20 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใช 
บริการ (Assurance) 
การใหความเชื่อมั่นจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 

(Assurance) X  
S.D. การแปลผล 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาที่ดวยความไววางใจ 3.99 0.746 มาก 
2. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการอธิบายและให
ขอมูลสรุปผลกอนและหลังใชบริการไดดี 

4.08 0.703 มาก 

3. เจาหนาที่มุงเนนผลประโยชนของผูใชบรกิารเปนหลัก 4.00 0.785 มาก 
4. เจาหนาที่ส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการซอม และมีการ
ประเมินคาใชจายใหทราบกอนอนุมัติ 

4.05 0.761 มาก 

5. เจาหนาที่มีอัธยาศัยดี มีความสามารถในการทํางานดวย
ความซื่อสัตย 

4.15 0.767 มาก 

6. เจาหนาที่มีการวิเคราะหปญหาของรถไดอยางถูกตอง 
และซอมแซมไดอยางครบถวน 

4.04 0.748 มาก 

รวม 4.05 0.751 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 20 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) 
โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 สําหรับผลการวิเคราะหการใหความเชื่อม่ัน
จากเจาหนาที่ตอผูใชบริการของการบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรูคุณภาพมากท่ีสุดในเรื่องของเจาหนาที่มีอัธยาศัยดี มี
ความสามารถในการทํางานดวยความซื่อสัตย มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.15 รองลงมาเปนเรื่อง
ของเจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการอธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใชบริการ
ไดดี มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ 4.08 เรื่องเจาหนาที่สื่อสาร ชี้แจงทบทวนรายการซอม และมีการประเมิน
คาใชจายใหทราบกอนอนุมัติ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 เรื่องเจาหนาที่มีการวิเคราะหปญหา
ของรถไดอยางถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 เรื่อง 
เจาหนาที่มุงเนนผลประโยชนของผูใชบริการเปนหลัก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.00 และเรื่อง
สามารถรับบริการจากเจาหนาที่ดวยความไววางใจ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.99 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในปจจัยดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) 

การรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) X  S.D. การแปลผล 
1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัยตางๆจาก
ศูนยบริการเปนอยางดี 

3.95 0.748 มาก 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยางแทจริงในการ
แกปญหาตางๆ ของทาน 

4.02 0.722 มาก 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแกผูใชบริการท้ัง
กอนและหลังการใชบริการ 

4.04 0.707 มาก 

4. เจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับบริการนั้น
ไดเปนอยางดี 

4.11 0.755 มาก 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามาใชบริการ
ได 

4.11 0.680 มาก 

6. เจาหนาที่สามารถรับรูความตองการของผูใชบริการท่ีมี
ความแตกตางกันไดดี 

3.97 0.810 มาก 

รวม 4.03 0.737 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 21 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการในดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) โดยรวมอยูใน
ระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 สําหรับผลการวิเคราะหการใหการรูจักและเขาใจผูใช 
บริการของการบริการเปนรายขอ ปรากฏวาผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับ
การรับรูคุณภาพมากที่สุดในเรื่องของเจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับบริการนั้น
ไดเปนอยางดีและเรื่องทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามาใชบริการได มีคะแนน
เฉลี่ยเทากันคือ 4.11 รองลงมาเปนเรื่องของศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแกผูใช 
บริการทั้งกอนและหลังการใชบริการ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 เร่ืองศูนยบริการแสดงความ
เอาใจใสอยางแทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.02 เร่ือง
เจาหนาที่สามารถรับรูความตองการของผูใชบริการท่ีมีความแตกตางกันไดดี มีคาคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 3.97 และเรื่องทานลูกคาไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัยตางๆ จากศูนยบริการเปน
อยางดี มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.95 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 22 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพในการใหบริการของศูนยบริการ
รถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวม 

การรับรูคุณภาพในการใหบริการ X  S.D. การแปลผล 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 3.97 0.821 มาก 
ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 4.08 0.692 มาก 
ดานการตอบสนองตอผูใชบรกิาร (Responsiveness) 4.08 0.754 มาก 
ดานการใหความเชื่อมั่นจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ
(Assurance) 

4.05 0.751 มาก 

ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) 4.03 0.737 มาก 
รวม 4.04 0.751 มาก 

 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 22 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีการรับรูคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวม 
โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.04 สําหรับผลการวิเคราะหการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในภาพรวมเปนรายขอ ปรากฏวา
ผูใชบริการที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับการรับรูคุณภาพมากที่สุดในดานความ
เชื่อถือไววางใจได (Reliability) และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.08 รองลงมาในดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 
(Assurance) มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.05 ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) มีคา
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) มีคาคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.97 ตามลําดับ  
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 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี : ดานคุณภาพสินคา
และบริการที่ไดรับ, คุณคาของสินคา/บริการที่ไดรับ และความคาดหวังของผูใชบริการ  
 
ตารางที่ 23 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  

มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร X  S.D. การแปลผล 

1. ศูนยบริการสามารถตอบสนองความตองการของทานไดดี 4.03 0.775 มาก 
2. คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการมีประสิทธิภาพ
เพียงพอ 

4.01 0.766 มาก 

3. เม่ือทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีทานไดรับ กบั
คาใชจายที่ชําระไปมีความเหมาะสม 

4.01 0.782 มาก 

4. เม่ือเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอ่ืนหรือรานบริการ
ภายนอก มีความคุมคากวา 

3.95 0.796 มาก 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมที่ดีจาก
ศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการตามแหลงขอมูลท่ีทานไดรับ 

4.09 0.792 มาก 

รวม 4.02 0.782 มาก 
 
 ผลการวิเคราะหตามตารางที่ 23 แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการท่ีมาใชบริการศูนยบริการรถยนต
มีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี โดยรวมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.02 สําหรับผลการวิเคราะหความพึงพอใจ
ในใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี เปนรายขอปรากฏวาผูใชบริการ
ที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตใหระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเรื่องของผูใชบริการทานมี
ความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมที่ดีจากศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการตามแหลง 
ขอมูลที่ทานไดรับ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.09 รองลงมาคือในเรื่องศูนยบริการสามารถตอบสนอง
ความตองการของทานไดดี มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.03 เร่ืองคุณภาพการใหบริการของศูนย 
บริการมีประสิทธิภาพเพียงพอและเรื่องเม่ือทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการที่ทานไดรับ กับ
คาใชจายที่ชําระไปมีความเหมาะสม มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.01 และเรื่องเม่ือเปรียบเทียบ
ราคากับศูนยบริการอ่ืนหรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 
3.95 ตามลําดับ  
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 ตอนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธคุณภาพการใหบริการในแตละดานกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 
ตารางที่ 24 ความสัมพันธคุณภาพการใหบริการในแตละดานกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 

คุณภาพการบริการ T-test 
Sig. 

(2-tailed) 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) -2.55 0.011* 
ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 2.830 0.005* 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) 3.288 0.001* 
ดานการใหความเช่ือม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) 1.446 0.149 
ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) 0.837 0.403 

 
 จากตารางที่ 24 แสดงถึงความสัมพันธ (สงผลตอ) ระหวางคุณภาพในการใหบริการ
ในแตละดานกับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ดวย
การวิเคราะห T-test ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาคุณภาพการใหบริการดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเช่ือถือไววางใจไดและดานการตอบสนองตอผูใช 
บริการ สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี อยาง
มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 สวนดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ และดานการ
รูจักและเขาใจผูใชบริการ ไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ 
จังหวัดนนทบุรี  
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 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 25 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ความเปนรปูธรรมของการบริการ (Tangibles) มี
ความสัมพันธทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

สอดคลอง 

2. ความเชื่อถอืไววางใจได (Reliability) มีความสัมพันธ
ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุร ี

สอดคลอง 

3. การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) มี
ความสัมพันธทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

สอดคลอง 

4. การใหความเช่ือม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ
(Assurance) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบรุี 

ปฏิเสธ 

5. การรูจักและเขาใจผูใชบรกิาร (Empathy) มีความสัมพันธ
ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุร ี

ปฏิเสธ 

 
สรุปผลการวิจัยและการอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาดานคุณสมบัติของผูที่มาใชบริการและสรุปตามวัตถุประสงคมีดังนี้ 
  
 สรุปขอมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของผูมาใชบริการศูนยบริการรถยนต 
 ผูมาใชบริการศูนยบริการรถยนตทั้งหมด 400 คน สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 
53.00 มีอายุระหวาง 25-34 ป รอยละ 38.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 58.00 มี
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง รอยละ 41.5 รายไดตอเดือนระดับ 10,001-20,000 บาท 
รอยละ 37.00 และระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือนคือ มากกวา 4 
เดือน/คร้ัง รอยละ 46.00  
       
 
 



 51 

 สรุปขอมูลเรียงตามวัตถุประสงค 
 คุณภาพในการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
จังหวัดนนทบุรี โดยพิจารณาการรับรูคุณภาพในการใหบริการ ดังตอไปน้ี 
 1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) พบวา ผูใชบริการใหระดับการ
รับรูคุณภาพมากในเรื่องการมีเจาหนาที่ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับบริการของ
ทานตั้งแตเขามาในศูนยบริการ 
 2.  ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) พบวา ผูใชบริการใหระดับการรับรู
คุณภาพมากในเรื่องรถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชางผูชํานาญ 
 3.  ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) พบวา ผูใชบริการใหระดับ
การรับรูคุณภาพมากในเรื่องความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการแตละขั้นตอน 
 4.  ดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) พบวา ผูใช 
บริการใหระดับการรับรูคุณภาพมากในเรื่องเจาหนาที่มีอัธยาศัยดี มีความสามารถในการทํางาน
ดวยความซื่อสัตย 
 5.  ดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) พบวา ผูใชบริการใหระดับการรับรู
คุณภาพมากในเรื่องเจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับบริการนั้นไดเปนอยางดีและ
เรื่องที่ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามาใชบริการได 
 การรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความ
เชื่อถือไววางใจได และดานการตอบสนองตอผูใชบริการ สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี และพบวาดานการตอบสนองตอผูใชบริการ
สงผลมากที่สุด 
 ความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี พบวา 
ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองมีความคาดหวังคุณภาพการบริการโดยรวมที่ดี
จากศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการตามแหลงขอมูลที่ทานไดรับ 
 
 การอภิปรายผล 
 1.  ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
ผลดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (ธราภรณ เสือสุรีย. 2556) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพล
ของคุณภาพการใหบริการ ที่มีตอความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกตอและการกลับมาใช
บริการซํ้าของผูใชบริการโรงแรมระดับหาดาว ทั้งน้ีผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการ
ใหบริการและความไววางใจสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ คุณภาพการใหบริการของ
งานวิจัยที่ยกมาน้ีประกอบดวย 5 ดาน ซึ่งรวมถึงดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ เปน
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งานวิจัยที่ผลสรุปออกมาสอดคลองกับงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการ สงผลตอความพึง
พอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 
 2. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจไดสงผล
ตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผลดังกลาว
สอดคลองกับงานวิจัยของ (ภวัต วรรณพิณ. 2554) ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการ
ของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัย จากผลการวิจัยของทั้งสองงานวิจัยที่มีผลการศึกษา   
ที่สอดคลองกัน ทั้งน้ีสิ่งที่เก่ียวของของงานวิจัยทั้งสองเรื่องคือ ผลการทดสอบสมมติฐานในเรื่อง
คุณภาพการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจที่สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาตรงกับงานวิจัย
เร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการของราน True Coffee สาขาในมหาวิทยาลัยที่ผลการ
ทดสอบสมมติฐานออกมาวา นักศึกษามีความคาดหวังและรับรูจริงตอภาพรวมแตกตางกันใน
ดานความนาเชื่อถือเชนกัน 
 3. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการ
สงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผล
ดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (เกษกนก ศศิบวรยศ. 2556) ศึกษาเรื่องการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการคลินิกผิวหนังและความงาน
ของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี จากงานวิจัยดังกลาวไดมีการศึกษาเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพ
การใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการน้ัน ผลการทดสอบ
สมมติฐานของงานวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความรวดเร็วในการตอบ 
สนองมีอิทธิพลตอความภักดีของผูมาใชบริการ ซึ่งผลการศึกษาที่ออกมาเหมือนกันกับงานวิจัย
เรื่องคุณภาพการใหบริการสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต      
มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานการตอบสนองตอผูใชบริการเชนกัน 
 4. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานการใหความเชื่อม่ันจาก
เจาหนาที่ตอผูใชบริการไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ 
จังหวัดนนทบุรี ผลดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (เกษกนก ศศิบวรยศ. 2556) ศึกษาเรื่อง
การรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการคลินิก
ผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี จากงานวิจัยดังกลาวไดมีการศึกษา
เก่ียวกับการรับรูคุณภาพการใหบริการและคุณคาที่รับรูสงผลตอความภักดีของผูที่มาใชบริการ
นั้น ผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพการใหบริการในดานความเอา
ใจใสดูแลผูใชบริการไมมีอิทธิพลตอความภักดีของผูมาใชบริการ ซึ่งผลการศึกษาที่ออกมา
เหมือนกันกับงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของ
ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานการใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอ
ผูใชบริการเชนกัน 
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 5. ผลการศึกษาที่สรุปวาคุณภาพการใหบริการในดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ
ไมสงผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ผล
ดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ (กมนวรรณ ม่ันมาก; และกิตติพันธ คงสวัสด์ิเกียรติ. 2556) 
ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล งานวิจัยนี้ไดศึกษาเก่ียวกับความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลท่ีสงผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยการรับรูคุณภาพกับการตัดสินใจเขาใช
บริการและศึกษาเก่ียวกับความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับการตัดสินใจ
ใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยน้ีในเรื่อง ความสัมพันธ
ระหวางปจจัยการรับรูคุณภาพในดานการเขาใจและความเห็นอกเห็นใจไมมีความสัมพันธตอการ
ตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทําใหผลที่ออกมา
นั้นมีความสอดคลองกับงานวิจัยเร่ืองคุณภาพการใหบริการไมสงผลตอความพึงพอใจในการ
ใหบริการของศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี ในดานการรูจักและเขาใจผูใชบริการ
เชนกัน  
 
ขอเสนอแนะ 
 1. ขอเสนอแนะในงานวิจัย 
  ธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเก่ียวกับศูนยบริการรถยนตสามารถนําผลการศึกษา
ไปใชไดดังนี้ 
  1) คุณภาพในการใหบริการในดานความเปนรูปธรรมของการบริการสงผลตอ
ความพึงพอใจในการใหบริการพบวาผูที่มาใชบริการใหการรับรูคุณภาพในเรื่องการมีเจาหนาที่
ตอนรับสอบถามความตองการการเขารับบริการตั้งแตเขามาในศูนยบริการ ธุรกิจหรือองคกรที่
ดําเนินการเกี่ยวกับศูนยบริการรถยนต ควรใหความสําคัญเก่ียวกับเจาหนาที่ในการตอนรับ       
ผูที่มาใชบริการ การแตงกายของเจาหนาที่ การใหขอมูลการใชบริการแกผูที่มาใชบริการ 
  2) คุณภาพในการใหบริการในดานความเชื่อถือไววางใจไดสงผลตอความพึงพอใจ
ในการใหบริการ พบวาผูที่มาใชบริการใหการรับรูคุณภาพในเรื่องรถยนตไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเก่ียวกับศูนยบริการรถยนต ควรใหความสําคัญ
เก่ียวกับ การพัฒนาและเสริมสรางความรูความสามารถในการซอมบํารุงรถยนตใหกับชาง เพ่ือ
เพิ่มความชํานาญใหกับชาง ทําใหผูใชบริการศูนยบริการรถยนตไดรับความม่ันใจและไววางใจ
ใหชางซอมรถยนตของตน 
  3) คุณภาพในการใหบริการในดานการตอบสนองตอผูใชบริการสงผลตอความพึงพอใจ   
ในการใหบริการ พบวาผูที่มาใชบริการใหการรับรูคุณภาพในเรื่องความเพียงพอของพนักงานใน
การใหบริการแตละขั้นตอน ธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเกี่ยวกับศูนยบริการรถยนต ควรให
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ความสําคัญเก่ียวกับ การจัดการเจาหนาที่ในแตละขั้นตอนการทํางานใหเพียงพอตอการปฏิบัติ
หนาที่ ไมใหเกิดการซํ้าซอนกัน 
  
 2. ขอเสนอแนะงานวิจัยครั้งตอไป 
  1) สําหรับการวิจัยในครั้งนี้ มีผลลัพธที่ไมสอดคลองกับขอสมมติฐานในการวิจัยอยู 
2 ดาน 1 สมมติฐาน คือ การใหความเชื่อม่ันจากเจาหนาที่ตอผูใชบริการ (Assurance) มีความ 
สัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี
และการรูจักและเขาใจผูใชบริการ (Empathy) มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี จึงควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในเชิงยืนยัน
ในเรื่องดังกลาว วายังเปนไปตามสมมติฐานในการวิจัยครั้งน้ีหรือไม 
  2) เน่ืองจากการศึกษาในครั้งน้ี ผูวิจัยมีเวลาจํากัด จึงศึกษากับกลุมตัวอยางใน
จังหวัดนนทบุรีอยางเดียวทําใหขอมูลกระจายไมทั่วถึง จึงควรศึกษาเปรียบเทียบกับจังหวัดอ่ืนๆ
ในเขตปริมณฑล 
  3) ศึกษารูปแบบคุณภาพในการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจในธุรกิจอ่ืน 
เชน ธุรกิจบริการทางออนไลน เปนตน เพ่ือศึกษาเชิงยืนยันกับผลการวิจัยครั้งน้ี   
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศนูยบริการรถยนต กรณีศกึษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 

 
คําชี้แจง 
 1. แบบสอบถามนี้ผูวิจัยมีความประสงคใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น
อยางอิสระ กรุณาตอบคําถามดวยตัวของทานเอง  
 2. ผูวิจัยจะถือวาคําตอบ หรือขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดเปนความลับจะ
นําไปใชเพ่ือการศึกษาเทาน้ัน  
 3.  แบบสอบถามชุดน้ี มี 4 ตอน ขอใหทานตอบทุกขอและทุกตอน ผูวิจัยขอขอบ 
พระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่เสียสละเวลาอันมีคาของทานในการตอบแบบสอบถามชุด
นี้ ผูวิจัยคาดวาขอมูลที่ไดรับจะเปนประโยชนอยางยิ่งที่จะนําไปพิจารณากําหนดแนวทางในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการใหมีประสิทธิภาพอยางเปนระบบ เพ่ือนําพาองคการไปสูความเปนเลิศ 
และความอยูรอดขององคการตอไป 
 โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบงออกเปน 4 ตอน ไดแก 
 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่  2  การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 ตอนที่  3  ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี : 
ดานคุณภาพสินคาและบริการที่ไดรับ, คุณคาของสินคา/บริการท่ีไดรับ และความคาดหวังของ
ผูใชบริการ 
 ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ
จังหวัดนนทบุรี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาคําถามแตละขอ และทําเครื่องหมาย  ลงใน  ตามขอมูลของทาน 
 

1.  เพศ 
  ชาย  หญิง 
2.  อายุ  
  25-34 ป   35-44 ป   
  45-55 ป    มากกวา 55 ป 
3. ระดับการศึกษา 
  ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนปลาย  ปวช.-ปวส./มัธยมศึกษาตอนปลาย  
  ปริญญาตรี   สูงกวาปริญญาตรี 
4. อาชีพ 
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษัทเอกชน/รับจาง        
  ธุรกิจสวนตัว   นักศึกษา        
  พอบาน/แมบาน              อ่ืนๆ ระบุ.................................. 
5. รายไดตอเดือน  
  ต่ํากวา 10,000 บาท  10,001-20,000 บาท           
  20,001-30,000 บาท  30,001-40,000 บาท             
  40,001 บาทขึ้นไป 
6. ระยะเวลาในการเขาใชบริการศูนยบริการรถยนตตอเดือน 
  1-2 เดือน/คร้ัง  3-4 เดือน/คร้ัง  มากกวา 4 เดือน/คร้ัง  
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ตอนที่ 2 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
คําชี้แจง โปรดพิจารณาคําถามแตละขอ และทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองระดับตามความ

คิดเห็นของทาน 
 

ระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) 

     

1. มีพื้นที่ใชสอย ที่นั่งรอ เพียงพอตอการเขารับ
บริการ 

     

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวนการ
ใหบริการอยางชัดเจน สะอาดเปนระเบียบ 
สะดวกตอการใหบริการ 

     

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัยภายใน
ศูนยบริการ 

     

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคา เชน 
โทรทัศน, บริการ Free Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหาร
วางเปนตน ระหวางรอใชบริการ 

     

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและอุปกรณที่
พรอมสําหรับใชงาน 

     

6. มีเจาหนาทีต่อนรับสอบถามความตองการการ
เขารับบริการของทานต้ังแตเขามาในศูนยบริการ 

     

ความเช่ือถอืไววางใจได (Reliability)      
1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรบั
บริการไดถูกจดัการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

     

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดยชาง   
ผูชํานาญ 

     

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมีคุณภาพที่
เชื่อถือได 

     

4. เปนศูนยบรกิารท่ีไดรับมาตรฐาน นาเชื่อถือได      
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ระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขามาใชบริการ 

     

6. เจาหนาที่ใหบริการตามที่แจงตอนกอนเขารับ
การตรวจเช็คทุกครั้ง 

     

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ  
ในรถ 

     

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)      
1. เจาหนาที่ยนิดีใหบริการทันทีที่ลูกคาตองการ      
2. เจาหนาที่ซกัถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกบัการ
เขาใชบริการศูนยบริการ 

     

3. เจาหนาที่อธิบายขั้นตอนในการเขารับบรกิาร
ไดดี 

     

4. ทานไดรับการดูแลเอาใจใสจากเจาหนาที่
ระหวางรอใชบริการ 

     

5. ความเพียงพอของพนักงานในการใหบรกิาร 
แตละขั้นตอน 

     

6. มีระบบนัดหมายเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ 

     

7. เวลาที่ใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ    
มีความคลองตัวและเหมาะสม 

     

8. ทางศูนยบรกิารไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกบั
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ 

     

9. มีบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอความ
ชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอกศูนยบรกิาร 
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ระดับการรับรูตอคุณภาพการใหบรกิาร 

คุณภาพในการใหบริการ 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

การใหความเชื่อมั่นจากเจาหนาที่ตอลูกคา
(Assurance) 

     

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาที่ดวยความ
ไววางใจ 

     

2. เจาหนาที่มคีวามรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

     

3. เจาหนาที่มุงเนนผลประโยชนของผูใชบรกิาร
เปนหลัก 

     

4. เจาหนาที่ส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการซอม 
และมีการประเมินคาใชจายใหทราบกอนอนุมัติ 

     

5. เจาหนาที่มอีัธยาศัยดี มีความสามารถในการ
ทํางานดวยความซื่อสัตย 

     

6. เจาหนาที่มกีารวิเคราะหปญหาของรถไดอยาง
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน 

     

การรูจกัและเขาใจลูกคา (Empathy)      
1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการเปนอยางดี 

     

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยางแทจริงใน
การแกปญหาตางๆ ของทาน 

     

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแกลูกคา
ทั้งกอนและหลงัการใชบริการ 

     

4. เจาหนาที่สามารถจัดการขอรองเรียนในการรับ
บริการนัน้ไดเปนอยางดี 

     

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอนเขามา
ใชบริการได 

     

6. เจาหนาที่สามารถรับรูความตองการของลูกคา
ที่มีความแตกตางกันไดดี 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี: ดาน
คุณภาพสินคาและบริการที่ไดรับ,คุณคาของสินคา/บริการที่ไดรับ และความ
คาดหวังของผูใชบริการ 

คําชี้แจง โปรดพิจารณาคําถามแตละขอ และทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองระดับตามความ
คิดเห็นของทาน 

 
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร 
มาก 
ที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

นอย 
(2) 

นอย 
ที่สุด 
(1) 

1. ศูนยบริการสามารถตอบสนองความตองการ
ของทานไดดี 

     

2. คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ 

     

3. เม่ือทําการเปรียบเทียบคณุภาพบริการท่ีทาน
ไดรับ กับคาใชจายที่ชําระไปมีความเหมาะสม 

     

4. เม่ือเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอ่ืนหรือ
รานบริการภายนอก มคีวามคุมคากวา 

     

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพการบริการ
โดยรวมที่ดีจากศูนยบริการ กอนเขามาใชบริการ
ตามแหลงขอมลูท่ีทานไดรับ 

     

 
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัด

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

ขอขอบพระคณุที่ทานเสียสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
ผูวิจัย 
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ภาคผนวก ข. 

เอกสารขอเชิญเปนผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัยและผลแบบ
ประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
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ที่ บว. 0801 / ว. 327 
 
   6 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน ดร. รุงอรุณ กระแสรสินธุ 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   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 ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน ดร. วรินรําไพ รุงเรืองจิตต 
 ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   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 ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน ดร. ปรีชา สวน 
 บริษัทสํานักงาน ดร. วิรัช แอนด แอสโซซิเอทส จํากัด 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   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 ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน คุณสาร มะลิหวล 
 ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ สแกนอินเตอร จํากัด 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   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 ขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามงานวิจัย 
เรียน คุณถนอมชัย ตั้งเตรียมใจ 
 ศูนยบริการรถยนต มิตซูบิชิ เอ็น เค ซี มอเตอร จํากัด (รัตนาธิเบศร) 
สิ่งที่สงมาดวย 1. แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือสําหรับผูเชี่ยวชาญ 
   2. ตัวอยางแบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
   3. เคาโครงสารนิพนธบทที่ 1 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ ในการน้ี ทางหลักสูตรฯ จึงขอเรียนเชิญทาน เปนผูเชี่ยวชาญตรวจ
แบบสอบถามการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาเปนผูเชี่ยวชาญให   
นายชินภัทร ธรรมพลิน ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ 
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ภาคผนวก ค. 
เอกสารขอความอนุเคราะหในการสัมภาษณเพื่อเก็บขอมูลในงานวิจัย 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศนูยบริการรถยนต กรณีศกึษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี 

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ    

 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน 

   
 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 

   
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได    

 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได    

 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 

   
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม    

 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ    

 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 

   
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย    

 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ    

 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได    

 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี    
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)                                                                
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ 

   
 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน    

 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 

   
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได    

 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได    

 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 

   
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม    

 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ    

 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 

   
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย 

   
 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ    

 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได 

   
 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี    
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)      (ดร. วรินรําไพ รุงเรืองจิตต)                              
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ    

 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน    

 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 

   
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได    

 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได    

 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 

   
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม 

   
 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ 

   
 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 

   
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย    

 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ 

   
 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได    

 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี 

   
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)                                              
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
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แบบประเมินความสอดคลองของขอคําถามกับคํานิยามขององคประกอบตางๆ 
โครงการวจิยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางคณุภาพการใหบริการที่สงผลตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง 
 ขอความกรุณาจากผูเชี่ยวชาญโปรดพิจารณาคุณภาพของเครื่องมือแบบประเมินที่
ผูวิจัยสรางขึ้น โดยพิจารณาความสอดคลองของขอรายการประเมินวามีความสอดคลองกับ
นิยามศัพทขององคประกอบตางๆ หรือไม คําตอบที่ไดจากทานจะเปนขอมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาเคร่ืองมือแบบประเมินใหมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
 ขอใหทานทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน และกรุณาให
ขอเสนอแนะเม่ือตองมีการแกไขลงในชองวาง โดยเกณฑที่ใชในการประเมินมี 3 ระดับ ดังนี้ 
 
 +1 เม่ือแนใจวาคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 0 เม่ือไมแนใจวาขอคําถามมีความสอดคลองกับองคประกอบนิยามศัพท 
 -1 เม่ือแนใจวาขอคําถามไมมีความสอดคลองกับองคประกอบตามนิยามศัพท 
 
 ขอกราบขอบพระคุณดวยความเคารพอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 

ชินภัทร ธรรมพลิน 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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แบบแสดงความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒ ิ
เร่ือง ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต  
กรณีศึกษา ศูนยบริการรถยนตมิตซูบชิิ จังหวัดนนทบุร ี

 
คําชี้แจง  ขอใหทานผูเชี่ยวชาญไดกรุณาแสดงความคิดเห็นของทานที่มีตอแบบสอบถามโดยใส
เคร่ืองหมาย  ลงในชองความคิดเห็นของทานพรอมเขียนขอเสนอแนะที่เปนประโยชนในการ
นําไปพิจารณาปรับปรุง 
 
ตอนที่ 1 การรับรูเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการศูนยรถยนตมิตซูบิชิจงัหวัดนนทบุรี     
 
 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. มีพ้ืนท่ีใชสอย ท่ีนั่งรอ เพียงพอตอการเขา
รับบริการ    

 

2. ภายในศูนยบริการมีการจัดสัดสวน สะอาด
เปนระเบียบ ท่ีสะดวกตอการใหบริการ    

 

3. มีระบบเตือนภัย และปองกันอัคคีภัย
ภายในศูนยบริการ    

 

4. มีส่ิงอํานวยความสะดวกใหลูกคาระหวาง
รอใชบริการเชน โทรทัศน, บริการ Free    
Wi-Fi, เครื่องด่ืม/อาหารวาง เปนตน  

   
 

5. มีการเตรียมพรอมในเรื่องอะไหลและ
อุปกรณท่ีพรอมสําหรับใชงาน    

 

6. มีเจาหนาท่ีตอนรับและสอบถามความ
ตองการเขารับบริการของทานต้ังแตเขามาใน
ศูนยบริการ 

   
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. การดําเนินการทางเอกสารเกี่ยวกับการรับ
บริการไดถูกจัดการอยางมีระบบ ชัดเจน และ
ถูกตอง 

   
 

2. รถยนตของทานไดรับการตรวจเช็คโดย
ชางผูชํานาญ    

 

3. อุปกรณและอะไหลตางๆ เปนวัสดุมี
คุณภาพท่ีเชื่อถือได 

   
 

4. เปนศูนยบริการที่ไดรับมาตรฐาน 
นาเชื่อถือได 

   
 

5. ไดรับการอธิบายอยางถูกตอง เขาใจงาย
หลังจากเขาใชบริการ    

 

6. เจาหนาท่ีใหบริการตามท่ีแจงตอนกอนเขา
รับการตรวจเช็คทุกคร้ัง    

 

7. ความนาเชื่อถือหลังการสงมอบรถ เชน มี
ความตรงตอเวลาที่นัดหมายและส่ิงของตางๆ
ในรถ 

   
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 3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. เจาหนาท่ีแสดงความเต็มใจและใหบริการ
ทันทีท่ีลูกคาตองการ    

 

2. เจาหนาท่ีซักถามและรับฟงขอมูลเกี่ยวกับ
การเขาใชบริการศูนยบริการ    

 

3. เจาหนาท่ีอธิบายขั้นตอนในการเขารับ
บริการไดดี    

 

4. ทานไดรับการดูแลจากเจาหนาท่ีระหวาง
รอใชบริการ    

 

5. ความเพียงพอของพนักงานในการให 
บริการแตละขั้นตอน    

 

6. มีระบบเตือนนัดเวลาลวงหนาในการเขาใช
บริการกับศูนยบริการ    

 

7. เวลาท่ีใชในการดําเนินการในขั้นตอนตางๆ
มีความคลองตัวและเหมาะสม    

 

8. ทางศูนยบริการไดมีการแจงขอมูลเกี่ยวกับ
สถานการตรวจเช็คอยางสม่ําเสมอ    

 

9. มีการบริการพิเศษ ในกรณีลูกคารองขอ
ความชวยเหลือ เชน รถเสียจากภายนอก
ศูนยบริการ 

   
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 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. สามารถรับบริการจากเจาหนาท่ีดวยความ
ไววางใจ    

 

2. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการ
อธิบายและใหขอมูลสรุปผลกอนและหลังใช
บริการไดดี 

   
 

3. เจาหนาท่ีมุงเนนผลประโยชนของ
ผูใชบริการเปนหลัก    

 

4. เจาหนาท่ีไดส่ือสาร ชี้แจงทบทวนรายการ
ซอม และประเมินคาใชจายใหทราบกอน
อนุมัติ 

   
 

5. เจาหนาท่ีมีอัธยาศัยดี มีความสามารถใน
การทํางานดวยความซื่อสัตย    

 

6. เจาหนาท่ีมีการวิเคราะหปญหาของรถได
ถูกตอง และซอมแซมไดอยางครบถวน    

 

 
 5. การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ทานไดรับการแกปญหาและตอบขอสงสัย
ตางๆ จากศูนยบริการอยางดี    

 

2. ศูนยบริการแสดงความเอาใจใสอยาง
แทจริงในการแกปญหาตางๆ ของทาน    

 

3. ศูนยบริการเปดโอกาสในการรองเรียนแก
ผูใชบริการท้ังกอนและหลังใชบริการ    

 

4. เจาหนาท่ีสามารถจัดการขอรองเรียนใน
การรับบริการนั้นได    

 

5. ทานสามารถโทรศัพทเขามาปรึกษากอน
เขามาใชบริการได    

 

6. เจาหนาท่ีสามารถรับรูความตองการของ
ลูกคาท่ีมีความแตกตางกันไดดี    
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิจังหวัดนนทบุรี 
 

ความคิดเห็น 
ขอคําถาม สอดคลอง 

1 
ไมแนใจ 

0 
ไมสอดคลอง 

-1 
ขอเสนอแนะ 

1. ศูนยบริการสามารถตอสนองความสนอง
ความตองการของทานไดดี    

 

2. คุณภาพการบริการของศูนยบริการมี
ประสิทธิภาพเพียงพอ    

 

3. เมื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ี
ทานไดรับ กับคาใชจายท่ีชําระไปมีความ
เหมาะสม 

   
 

4. เมื่อเปรียบเทียบราคากับศูนยบริการอื่น
หรือรานบริการภายนอก มีความคุมคากวา    

 

5. ทานมีความคาดหวังคุณภาพบริการ
โดยรวมที่ดีของศูนยบริการกอนเขามาใช
บริการตามแหลงขอมูลท่ีไดมา 

   
 

 
 
 ขอแสดงความขอบคุณอยางยิ่ง 
 
 
    ลงชื่อ 
 

  (นายชินภัทร ธรรมพลิน)                                              
 

 ผูวิจัย    ผูทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบเครื่องมือ 
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ที่ บว. 0801 / ว. 328 
 
   15 สิงหาคม 2559 
 
เรื่อง ขอความอนุเคราะหในการสัมภาษณเพ่ือเก็บขอมูลในการวิจัย 
เรียน ผูจัดการศูนยบริการ 
 ศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 
 
 เน่ืองดวย นายชินภัทร ธรรมพลิน นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ไดรับอนุมัติใหดําเนินการทําสารนิพนธ เร่ือง “ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
กรณีศึกษา ศูนยบริการมิตซูบิชิ จังหวัดนนทบุรี” โดยมี ดร. สุรสิทธิ์ อุดมธนวงศ เปนอาจารยที่
ปรึกษาการทําสารนิพนธ  
 ในการน้ี นักศึกษามีความจําเปนตองขออนุเคราะหขอมูล เพ่ือนําขอมูลมาดําเนินการ
ทําสารนิพนธโดยจะขอเขาไปศึกษาขอมูลเกี่ยวกับหนวยงานบริการของศูนยบริการมิตซูบิชิ โดย
มีแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ เรื่อง “ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการที่สงผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต” รวมดวย และสําหรับขอมูลที่ไดมาจะเก็บเปน
ความลับไมมีการเปดเผยใหผูอ่ืนทราบ 
 จึงเรียนมาเพ่ือขอความอนุเคราะหจากทาน ไดโปรดพิจารณาให นายชินภัทร ธรรมพลิน 
ไดเก็บขอมูลในการทําสารนิพนธ ซึ่งจะเปนประโยชนในการพัฒนาคุณภาพการศึกษา และขอขอบ  
พระคุณเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ีดวย 
 
   ขอแสดงความนับถือ 
 
 
   (ผศ. รังสรรค  เลิศในสัตย) 
   คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 
 
สํานักงานหลักสูตร 
โทร. 02-763-2715, 096-0504655 
โทรสาร 02-763-2725 
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ภาคผนวก ง. 
ตารางผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน 
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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 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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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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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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ตารางที่ 26 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
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 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
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 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
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 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
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 ผลการประเมินแบบสอบถามงานวิจัยจากผูประเมิน 400 คน (ตอ) 
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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

