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บทคัดย่อ 

 

 การวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์

เซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน คร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ

การให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน และ (2) เพื่อ

ศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของ บริษัท พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากัด สาขาส่ีแยก

สนามบิน กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยั เป็นประชากรผูท่ี้ใช้บริการบริษัท พิงคนครเซลแอนด์

เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน จ านวน 400 คนไดม้าโดยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพ

การให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน ผลการวิจยั

พบวา่ (1)กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

252 คน ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,000 บาท – 20,000 บาท 

จ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการเฉล่ียต่อปี 1 - 2 คร้ัง และ ระยะเวลาใช้บริการเฉล่ียต่อคร้ัง 2 – 3 ชัว่โมง 

(2)ปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (3)คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบั

มาก (4)ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการบริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ โดยรวมมี

ความสัมพนัธ์ระดบันอ้ยในทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 
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Abstract 

 

 The objective of “ The factors affecting to service quality of Pingkanakorn sales and 

service Co., Ltd. Airport branch’s customer.”  research (1) Study the factors affecting to service 

quality of Pingkanakorn sales and service Co. , Ltd.  Airport branch’ s customer.  ( 2)  Study the 

service quality level of Pingkanakorn sales and service Co., Ltd. Airport branch. The sample of 

this research are 400 Pingkanakorn sales and service Co., Ltd.  Airport branch’s customers with 

accidental sapling.  The researcher used the factors affecting to service quality of Pingkanakorn 

sales and service Co. , Ltd.  Airport branch questionnaire to collect the data.  The result of this 

research finding:  ( 1)  The most of sample 252 are female 31-40 years old, graduate bachelor’ s 

degree, 10,000 – 20,000 Baht income per month, contact with us by 1-2 time for a year and spend 

the time 2 – 3 hours for a time. (2) The most reviews on customer service factor of Pingkanakorn 

sales and service Co., Ltd. Airport branch is “High” (3) The service quality level at overview is 

“High”  (4) The relation of service quality factor affecting to service quality level at overview is 

less positive relation with statistically significant at .01 level. 

 

Keywords: Quality, Service, Pingkanakorn Sales and Service Co., Ltd. Airport Branch 
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บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

 ในปัจจุบนัน้ีจะเห็นได้วา่มีการแข่งขนัของธุรกิจจ านวนมากและมีแนวโน้มว่าจะขยายตวั

เพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ ดว้ยเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วท าให้รูปแบบการให้บริการลูกคา้มี

การน าเอาเทคนิคและเคร่ืองมือต่าง ๆ เขา้มาอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้มากข้ึน โดยเน้นความ

ตอ้งการของลูกคา้เป็นหลัก ซ่ึงปัจจยัท่ีจ  าเป็นและมีความส าคญัอย่างยิ่งในการด าเนินธุรกิจ คือ 

คุณภาพการบริการ (service quality) (วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์, 2546, หน้า 9) ซ่ึงข้ึนอยู่กบัช่องว่าง

ระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือ ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึง

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคนั้นเป็นผลจาก ความต้องการของผูรั้บบริการและ

ประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นๆ มา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งทางตรงและทางออ้ม 

ส่วนการรับรู้ข่าวสารของผูรั้บบริการ เป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการ

ไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริง ดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงั ถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพ

(พรรณณิดา ขนุทรง, 2557) 

 บริษัท พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากัด สาขาส่ีแยกสนามบิน เป็นศูนย์บริการและ

จ าหน่ายรถยนตย์ี่ห้อฮอนดา้ โดยมีการให้บริการดา้นงานซ่อมบ ารุง งานซ่อมตวัถงัแถะสีเละบริการ

ช่วยเหลือฉุกเฉิน 24 ชัว่โมง การปฏิบติัเป็นไปตามมาตรฐานก าหนดของบริษทั ฮอนดา้ออโตโมบิล 

(ประเทศไทย) จ ากดั แต่ถึงจะมีมาตรฐานก าหนดในการปฏิบติังาน แต่การให้บริการแก่ลูกคา้ยงัไม่

เป็นท่ีประสบผลส าเร็จเท่าท่ีควร จากความคิดเห็นของลูกคา้ ยงัพบวา่มีการให้บริการท่ีลูกคา้ไม่พึง

พอใจเกิดข้ึนเช่น ระยะวลาในการรอคอยการให้บริการใช้เวลานาน พนกังานให้บริการแก่ถูกคา้ไม่

ทัว่ถึง พนกังานไม่สามารถตอบค าถามหรือให้ขอ้มูลท่ีลูกคา้ตอ้งการไดเ้ป็นตน้ ปัญหาเหล่าน้ีส่งผล

ถึงความเช่ือถือดา้นการบริการของบริษทัอยา่งมาก ซ่ึงการประเมินคุณภาพโดยการหาปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อคุณภาพการให้บริการเป็นการหาสาเหตุของปัญหาท่ีแทจ้ริง และท าให้ทราบถึงความตอ้งการท่ี

แทจ้ริงของลูกคา้ในการเขา้มารับบริการในศูนยบ์ริการ ผูว้ิจยัจึงท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนดเ์ซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน  เพื่อ

น าไปใชเ้ป็นขอ้มูลให้แก่ผูท่ี้สนใจ ผูป้ระกอบการ ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งหรือหน่วยงานธุรกิจท่ีสามารถ

น าไปใชใ้นการก าหนดกลยุทธ์ การวางแผน และการพฒันาคุณภาพการบริการเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์

เซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน 
2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากัด 

สาขาส่ีแยกสนามบิน 
 

สมมติฐานการวจัิย 

 ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการต่างกนัจะส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ

บริษทั พิงคนครเซลแอนดเ์ซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยกสนามบินต่างกนั 

 

ขอบเขตของการวจัิย 
งานวิจัยน้ี เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ท่ีใช้แบบสอบถามปลายปิดท่ี

ประกอบดว้ยขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของลูกคา้ท่ีใช้บริการ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส 

จ ากัด สาขาส่ีแยกสนามบิน ข้อมูลปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้า และ ระดับ

คุณภาพการให้บริการเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล แล้วน ามาประมวลผลด้วยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS) 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นประชากรผูท่ี้ใช้บริการบริษทั พิง

คนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากัด สาขาส่ีแยกสนามบิน ซ่ึงไม่สามารถทราบจ านวนประชากรท่ี

แน่นอนได ้ดงันั้นขนาดตวัอยา่งสามารถค านวณไดจ้ากสูตร ไม่สามารถทราบขนาดของตวัอยา่งของ 

W.G.Cochran โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ได้

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 385 คน เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือท่ีร้อยละ 95 ผูว้ิจยัจึงเลือกขนาด

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัท่ี 400 คน 

ขอบเขตดา้นระยะเวลา กาหนดระยะเวลาการเก็บขอ้มูลช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2562 ถึง

เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2562 

ตวัแปรท่ีศึกษาประกอบด้วย ตวัแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ (1) 

เพศ (2)อายุ (3)ระดบัการศึกษา (4)อาชีพ (5)รายได้เฉล่ียต่อเดือน (6)ขอ้มูลการเข้ามาใช้บริการ 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ (1)ลกัษณะของรูปธรรมการบริการ (2)ความ

น่าเช่ือถือของบริการ (3)การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (4)การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (5)ความ

เอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการ ตวัแปรตามได้แก่ คุณภาพการให้บริการของ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์

เซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน 
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แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัการบริการ 
 สุวรรณี ดวงแก้ว (2555) อธิบายไวว้่าคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง
ระดบัความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไดแ้ละไวว้างใจ การตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ การดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
 เคร่ืองมือส าหรับใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการไดถู้กสร้างข้ึนโดย Parasuraman, Zeithaml 

and Berry (1990 P. 25-26) ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั มิติท่ี 1 ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้(Tangibles) มิติท่ี 

2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) มิติ

ท่ี 4 การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) มิติท่ี 5 การเขา้ถึงจิตใจของผูรั้บบริการ (Empathy) 

 จากท่ีกล่าวมาสรุปได้ว่า การบริการคือ การกระท าใด ๆหรือการปฏิบติัอนัแสดงออกใน

รูปแบบของความสะดวกสบาย ท่ีสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกถึงความประทบัใจ มีความสุขกบั

การกระท าของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นการกระท าท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการ เกิดความพึงพอใจของ

ทั้งผูใ้ห้และผูรั้บ ใหต้รงกนัมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นกระท าท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละส่งผลใหเ้กิดความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมาใชบ้ริการนั้น 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Vroom  (อา้งถึงใน อนุพงษ์ เครืองาม, 2557, หน้า35) อธิบายไวว้่า ความพึงพอใจหมายถึง
ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะค าสองค าน้ีหมายถึง ผลท่ีไดจ้าก
การท่ีบุคคลไดเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจ
ในส่ิงนั้น ๆ ส่วนทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 
 กุณฑลี ร่ืนรมย์ และคณะ( 2548, หน้า 98-99) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรู้สึกท่ีแต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือการไดรั้บบริการ ซ่ึงคุณค่า

หรือประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบัหรือสูงกวา่ระดบัความคาดหวงัของคนๆนั้น ในทางตรงกนัขา้ม ถา้

ผลจากการใช้สินคา้หรือการไดรั้บบริการนั้นต ่ากวา่ค่าความคาดหวงั บุคคลนั้นยอ่มจะเกิดความไม่

พอใจ โดยท่ีความพึงพอใจ = ความคาดหวงั / ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

 ดงันั้นผูว้ิจยัเห็นว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิง

การประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นว่าแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจน้ีเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัทศันคติอย่าง

แยกกนัไม่ออก 
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งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 พรรณณิดา ขุนทรง (2557) จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ

โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ระดบัปัจจยัการบริหารองค์การของ

โรงพยาบาลบา้นแพว้ (องค์การมหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัสูง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 

ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

 อนุพงษ ์เครืองาม (2557) ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้บ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ในประเทศไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการบริการมีอิทธิพล
ทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้และอิทธิพลทางออ้มผา่นความพึงพอใจของลูกคา้ 
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้มี
อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ขวญัฤทยั สุริยงค ์(2552) คุณภาพการบริการของห้าง บ๊ิกซี ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ในจงัหวดั

นนทบุรี ผลการวจิยัพบวา่  ระดบัคุณภาพการบริการของหา้งบ๊ิกซี ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ในเขตจงัหวดั

นนทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ 

พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ณพล ธนาวชัรากุล (2553) จากการศึกษาคุณภาพการบริการของรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิม

รัชมงคลผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 1. ผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้ามหานครมีความคาดหวงัต่อการให้บริการ

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง 2. ผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครมีการรับรู้ต่อการให้บริการของรถไฟฟ้า

มหานครในภาพรวมอยู่ในระดบัสูง 3. ความคาดหวงัเละการรับรู้ในการบริการของรถไฟฟ้ามหา

นคร เกิดความแตกต่างกนัในทุกคนโดยผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัสูงกว่าการรับรู้ในการบริการ

 สุดาทิพย์ สุดหล้า (2555) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของ บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ 

เซอร์วิส จ ากดั(มหาชน) สาขาจงัหวดัอุบลราชธานี ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ และ

ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากและ

ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพท่ีต่างกนั เห็นว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและด้าน

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และดา้นการเอาใจใส่

ต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนด้านอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกัน

ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมและด้านการเอาใจใส่ต่อ

ผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้และ

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

ส่วนดา้นอ่ืน ๆไม่แตกต่างกนั 
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วธีิด าเนินการวจัิย 

 

งานวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการวิจยัแบบการส ารวจ 

(Survey Research) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซล

แอนดเ์ซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการ

รวบรวมขอ้มูลประชากรกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้ใช้บริการบริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั 

สาขาส่ีแยกสนามบิน ซ่ึงไม่สามารถทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได้ ดังนั้ นขนาดตวัอย่าง

สามารถค านวณได้จากสูตร ไม่สามารถทราบขนาดของตวัอย่างของ W.G.Cochran โดยก าหนด

ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ใน

การวิจยั 385 คน เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือท่ีร้อยละ 95 ผูว้ิจยัจึงเลือกขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการ

วิจยัท่ี 400 คน แล้วสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากนั้นน าแบบสอบถามท่ี

สมบูรณ์แล้วมาทาการสรุปขอ้มูลแลว้นามาประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทาง

สถิติ (SPSS)  

 

ผลการวจัิย 

 

 1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 251 คน (ร้อยละ 62.75) มีอายรุะหวา่ง 31-40 

ปี จ  านวน 148 คน (ร้อยละ 37.00) จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 252 คน (ร้อยละ 63.00) ประกอบ

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 207 คน (ร้อยละ 51.75)  มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,000 บาท 

– 20,000 บาท จ านวน 156 คน (ร้อยละ 39.00)  จ  านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการเฉล่ียต่อปี 1 - 2 คร้ัง 

จ  านวน 183 คน (ร้อยละ 45.75) และ ระยะเวลาใชบ้ริการเฉล่ียต่อคร้ัง 2 – 3 ชัว่โมง จ านวน 187 คน 

(ร้อยละ 46.75) 

 2. ปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนดเ์ซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน 

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.18) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น

 3. คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยก

สนามบิน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่อยูใ่นระดบัมาก 

 4. ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการบริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ของ บริษทั

พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากัด สาขาส่ีแยกสนามบิน โดยรวม มีความสัมพนัธ์ระดับน้อยใน

ทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 
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อภิปรายผล 

 

 1. ผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และ

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าอยู่ในระดบัมากทุกด้าน เรียงล าดับปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน มากท่ีสุด คือ ดา้นการให้

ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือของบริการ ด้านความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ และดา้นลกัษณะของรูปธรรมการบริการตามล าดบั 

ทั้ งน้ีอาจเป็นเพราะว่า ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีท าให้ลูกค้ารับรู้

คุณภาพท่ีดีได ้เม่ือผูใ้ห้บริการมีความรู้ ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมืออาชีพ (Gronroos, 1990) 

นอกจากน้ีปัจจยัการบริการแก่ลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีสามารถเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบั

การปฏิบติังาน เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวจิยัของ อุไร ดว้งระ

หวา้ (2554, บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการ One 

stop service : กรณีศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ปัจจยัการให้บริการดา้น

บุคคลากรหรือผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้ง

กับอนุสรณ์ พุทธิระพิพรรณ (2556, หน้า 23) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการขอส านักงานท่ีดิน

จงัหวดันครราชสีมา สาขาปากช่องพบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

 2. 2. คุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยก
สนามบิน ทั้งโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ บริษทั 
พิงคนครเซลแอนดเ์ซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยกสนามบินมากท่ีสุดคือ การยอมรับนบัถือ รองลงมาคือ 
การประกันคุณภาพ ระบบเทคโนโลยี และ ความพึงพอใจและประทับใจตามล าดับ ทั้ งน้ีอาจ
เน่ืองมาจากลูกคา้ยอมรับในมาตรฐานของฮอนดา้ว่ามีระดบัท่ียอมรับไดแ้ละยอมรับว่า บริษทั พิง
คนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยกสนามบิน จะส่งมอบเฉพาะสินคา้และการบริการท่ีมี
คุณภาพไดม้าตรฐานฮอนดา้ใหแ้ก่ลูกคา้เท่านั้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวจิยัของ สุวรรณี ดวงแกว้ 
(2555, หน้า 65) ศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านการขอประกันตัวผูต้ ้องหาในคดีอาญาของ
ส านักงานอยัการจงัหวดัอุบลราชธานีพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการยอมรับนับถืออยู่ใน
ระดบัมาก คือ มีความพร้อมในการให้บริการ พนกังานเตม็ใจให้บริการ พนกังานใชว้าจาสุภาพอ่อน
นอ้มต่อการใหบ้ริการ และเขา้ใจความตอ้งการขอผูใ้ชบ้ริการ 
 3. ความสัมพนัธ์ของปัจจยัการบริการท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการแก่ลูกคา้ของ บริษทั
พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากัด สาขาส่ีแยกสนามบิน โดยรวม มีความสัมพนัธ์ระดับน้อยใน
ทางบวก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.01 สอดคล้องกบัการศึกษาวิจยัของ อนุพงษ์ เครืองาม 



9 

 

(2557, หน้า 218) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้าบ๊ิกซี 
ซูเปอร์เซ็นเตอร์ในประเทศไทย ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ พบว่า คุณภาพการบริการมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อความความพึงพอใจของลูกคา้ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
สุดาทิพย ์สุดหลา้ (2555, บทคดัยอ่) ท่ีไดท้  าการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั แอดวานซ์ อิน
โฟร์ เซอร์วิส จ ากดั(มหาชน) สาขาจงัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ การให้บริการส่งผลต่อคุณภาพการ
บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยได้
ดงัน้ี ดา้นการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ข้อเสนอแนะ 

 

 1. ลกัษณะของรูปธรรมการบริการ ลูกคา้บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ี
แยกสนามบินเห็นว่า ควรจดัป้ายโชวรู์มและศูนยบ์ริการให้ตั้งอยู่ในบริเวณท่ีมองเห็นชดัเจน และ
ควรจดัตกแต่งสถานท่ีภายในและภายนอกมีความสวยงาม 
 2. ความน่าเช่ือถือของบริการ ลูกคา้บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยก
สนามบินเห็นวา่ ควรฝึกอบรมพนกังานเป็นประจ าและพฒันาความรู้อยูเ่สมอให้เกิดความเช่ียวชาญ
ในการให้ขอ้มูลค าอธิบายและตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได้ตรงตามความตอ้งการ เพื่อให้เกิดความ
เช่ือถือและกลบัมาใชบ้ริการในโอกาสต่อไป 
 3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ลูกคา้บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วสิ จ  ากดั สาขาส่ีแยก
สนามบินเห็นวา่ ความไม่กระตือรือร้นในการให้บริการแก่ลูกคา้ของพนกังาน เกิดจากความเหน่ือย
ล้าของพนักงานท่ีให้บริการลูกคา้จ านวนมากต่อวนั ควรแบ่งช่วงเวลาในการพกัผ่อนจะช่วยให้
พนกังานลดความเหน่ือยลา้และความเครียดลงได ้
 4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ พนักงานควรอธิบายเก่ียวกบัการบ ารุงรักษารถยนต์
เบ้ืองต้นท่ีชัดเจนและเป็นประโยชน์ให้แก่ลูกค้า และพนักงานควรแนะน าการตรวจสอบความ
ปลอดภยัก่อนการขบัรถเพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 5. ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ลูกคา้บริษทั พิงคนครเซลแอนด์เซอร์วิส จ ากดั สาขาส่ีแยก
สนามบินเห็นว่า พนักงานควรปฏิบัติงานด้วยความสม ่าเสมอไม่ว่าจะมาก่ีคร้ังความรู้สึกของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีไดก้ลบัไปก็ยงัเหมือนเดิม 
 

 



10 

 

เอกสารอ้างองิ 

 

กุณฑลี ร่ืนรมย ์เพลินพิศ โกเมศโสภา และสาวกิา อุณหนนัท.์ (2548). การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด:

  สร้างองค์กรให้แตกต่างอย่างเหนือช้ัน. สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ. 

ขวญัฤทยั สุริยงค.์  (2552). คุณภาพการบริการของห้างบ๊ิกซีซุปเปอร์เซ็นเตอร์ในจังหวัดนนทบุรี. 

 วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยั สุโขทยัธรรมธิราช 

ณพล ธนาวชัรากุล.  (2553). คุณภาพการบริการของรถไฟฟ้ามหานครสายเฉลิมรัชมงคล. 

 วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

ทศพร ไทยวฒันธรรม. (2559). ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการของ แผนกจักษุ 

 โรงพยาบาลบ้านแพ้ว. ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต (รัฐศาสตร์)สาขารัฐศาสตร์ คณะ

 ศิลปะศาสตร์และวทิยาศาสตร์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยทุธยา. (2557). การตลาดบริการ:แนวคิดและกลยทุธ์1. พิมพค์ร้ังท่ี 4. กรุงเทพฯ 

 : ส านกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั   

นิพนธ์ เจริญสิทธิพนัธ์. (2556). ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ ของสถานี

 บริการน า้มัน ปตท.:กรณีศึกษาสถานีบริการน า้มนั ปตท. พืน้ท่ีอ าเภอ ปากเกร็ด จังหวดั
 นนทบุรี. วทิยานิพนธ์ปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

ปรัชญา เวสารัชช์. (2540). บริการประชาชนท าได้ไม่ยาก (ถ้าอยากท า). กรุงเทพฯ: กราฟิคฟอร์แมท 

พรรณิดา ขนุทรง. (2557). ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้วองค์การ

 มหาชน. วทิยานิพนธ์ปริญญารัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัมหิดล 

พิสิทธ์ิ  พิพฒัน์โภคากุล. (2562). การบริการอย่างมคุีณภาพ Service Quality, สืบคน้เม่ือ 20 ธนัวาคม 

 2562, จาก http://www.impressionconsult.com/web/index.php/articles/161-servicequality.

 html 

วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์. (2546). วิจัยธุรกิจยคุใหม่. พิมพค์ร้ังท่ี 2. กรุงเทพฯ : ส านกัพิมพแ์ห่ง

 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

วฒิุชยั เฉ่ือยฉ ่า. (2554). คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคอ าเภอกันทรา รมย์จังหวดั

 ศรีสะเกษ. วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.  (2541). กลยทุธ์การตลาดและการบริหารการตลาด. กรุงเทพฯ : 

 ส านกัพิมพธี์ระฟิลมแ์ละไซเทก็ซ์ 

สมิต สัญฌุกร. (2548). ศิลปะการให้บริการ. พิมพค์ร้ังท่ี 1. กรุงเทพฯ : ส านกัพิมพ ์วิญญูชน 



11 

 

สิทธิชยั ศรีเจริญประมง. (2556). แนวทางการพัฒนาการดาเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนา

 คุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย. ศิลปศาสตรมหา บณัฑิต (การจดัการ

 การท่องเท่ียวแบบบูรณาการ) สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

สุขมุ นวลสกุล. (2538). ท างานให้ดีต้องมหัีวใจบริการ.เอกสารประกอบการประชุมวชิาการเวช

 กรรมสังคม.อดัส าเนา 

สุดาทิพย ์สุดหลา้.  (2555). คุณภาพการให้บริการของ บริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์เซอร์วิส จ ากัด

 (มหาชน) สาขาจังหวดัอุบลราชธานี. วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 

 มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

สุวรรณี ดวงแกว้. (2555). คุณภาพการให้บริการด้านการขอประกันตัวผู้ต้องหาในคดีอาญาของ

 ส านักงานอัยการจังหวดัอุบลราชธานี. วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 

 มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

อจัฉริยา เอกสุข. (2555). คุณภาพการให้บริการของ บริษัท เมืองไทยประกันชีวิต จ ากัดในเขต

 จังหวดัอุบลราชธานี. วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัราชภฏั

 อุบลราชธานี 

อนุพงษ ์เครืองาม. (2557). คุณภาพการบริการท่ีมผีลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าซูเปอร์เซ็นเตอร์ใน

 ประเทศไทย. ดุษฏีนิพนธ์บริหารธุรกิจดุษฎีบณัฑิต, มหาวิทยาลยัรังสิต 

อนุสรณ์ พุทธิระพิพรรณ. (2556). การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการขอส านักงานท่ีดิน จังหวดั

 นครราชสีมา สาขาปากช่อง. วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยั

 ราชภฏันครราชสีมา 

อิสระ ศริพนัธ์ุ. (2554). คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค สาขาอ าเภอเข่ืองใน 

 จังหวดัอุบลราชธานี. วทิยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัราชภฏั

 อุบลราชธานี 

อุไร ดวงระหวา้. (2554). ปัจจัยท่ีมคีวามสัมพันธ์ต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ One Stop 

 Service : กรณีศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลธัญญบุรี. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจ

 มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญัญบุรี 

Berry, L.L.; Parasuraman, A.; & Zeithaml, V.A. (1994). Improved service quality in  America 

 : Lessons lamed. Academy of Management Executive. 

Gronroos, Christian. (1990). Service Management and Marketing. Lexington, MA : Lexington 

 Books. 



12 

 

Lovelock, C. H. (1996). Service Marketing. Upper Saddle River, New Jersey: Prentice-Hall. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L.L. (1988). SERVQUAL: A Multi-item Scale for 

 Measuring Consumer Perception of Service Quality. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., and Berry, L.L. (1990). Delivering Service Quality: Balancing 

 Customer Perceptions and Expectations. New York: The Free Press 

Tenner, A.R., and Detoro. I.J., (1992). Total Quality Management: Three Steps to Continuous 

 Improvement. Mass: Addision-wesley. 

 

 

 


