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คุณภาพการบริการและความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ   

กรณีศึกษา: บริษทัตรีเพชรอซูีซุลสิซ่ิง จํากดั สาขาหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา  

 

วรรณิสา บุญขวญั0
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บทคัดย่อ 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  กรณีศึกษา: บริษทั       

ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จํากัด สาขาหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา” มีว ัตถุประสงค์  (1) เพื่อศึกษาคุณภาพ                    

การให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคลคลต่อความพึง

พอใจในคุณภาพการบริการของ บริษทัตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา การศึกษา

คร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยใชส้ถิติเชิง

พรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมถึงสถิติเชิงอนุมาน 

ไดแ้ก่ ค่า t-test และการหาค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  

ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูใ้ชบ้ริการ พบว่า มากกว่าคร่ึงเป็นผูห้ญิง ส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายุระหว่าง 30-40 

ปี และสามในส่ีของผูใ้ชบ้ริการมีสถานภาพสมรสหรืออยู่ดว้ยกนั ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร และมี

รายไดอ้ยู่ในช่วง 20,001 – 30,000 บาท 2) ระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ บริษทั    

ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่าโดยภาพรวม มีความพอใจในการบริการใน

ระดบัมากท่ีสุด (M=4.23) และเม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นการดูแล

เอาใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (M=4.25) รองมาคือ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ (M=4.23)  และดา้นการให้ความมัน่ใจ (M=4.22) ตามลาํดบัตามลาํดบั 3) เม่ือเปรียบเทียบ

ระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ 

จงัหวดัสงขลา จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่ามีความแตกต่างกนัดา้นอายุ และรายไดอ้ย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05   ในขณะท่ีเพศ สถานภาพสมรส และอาชีพ ของผูใ้ช้บริการ ไม่มีความแตกต่างกัน

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

คําสําคัญ: คุณภาพการใหบ้ริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ, บริษทัตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั 
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บทนํา 

ท่ีมาและความสําคัญของปัญหา 

  สถานการณ์เก่ียวกับธุรกิจการให้บริการเช่าซ้ือยานยนต์หรือธุรกิจลีสซ่ิงจะเปล่ียนแปลงไปใน

ทิศทางเดียวกันกับภาวะอุตสาหกรรมยานยนต์  โดยจากการสนับสนุนของภาครัฐท่ีมีมาตรการในการ

ส่งเสริมการลงทุนใหป้ระเทศไทยเป็นศูนยก์ลางฐานการผลิตรถยนตข์นาดใหญ่ในภูมิภาคเอเชีย ประกอบกบั

คณะกรรมการส่งเสริมการลงทุนกาํหนดให้อุตสาหกรรมยานยนต์เป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมเป้าหมายท่ี

มุ่งเน้นให้เกิดการพฒันาทักษะ เทคโนโลยี และนวตักรรม ซ่ึงจะได้รับผลประโยชน์ในด้านการลงทุน 

นอกจากน้ี ประเทศไทยยงัมีภูมิประเทศท่ีเหมาะสมและแรงงานฝีมือของคนไทยมีทกัษะดี จึงทาํให้ผูผ้ลิต

รถยนต์จากต่างประเทศหลายรายยา้ยฐานการผลิตเขา้มาในประเทศไทย ส่งผลต่อให้ธุรกิจเช่าซ้ือยานยนต์

เป็นธุรกิจมีลกัษณะการขยายตวัตามสภาพเศรษฐกิจ กล่าวคือ เม่ือสภาพเศรษฐกิจดี ทาํใหมี้การจบัจ่ายใชส้อย 

ซ่ึงส่งผลต่อธุรกิจเช่าซ้ือยานยนตเ์ช่นเดียวกนั   จากปัจจยัเหล่าน้ีคาดว่าส่งผลทาํให้ยอดสินเช่ือมีการขยายตวั

ตามไปดว้ย 

ในช่วงปี พ.ศ.2554-2563  อุตสาหกรรมยานยนต์ไดรั้บผลกระทบจากวิกฤตการทางการเงิน ทาํให้

ยอดจาํหน่ายรถยนตภ์ายในประเทศลดลงอย่างมีนยัสาํคญั อย่างไรก็ตาม ในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมา สามารถแบ่ง

สถานการณ์ธุรกิจเช่าซ้ือยานยนตอ์อกเป็น 4 ช่วง สรุปไดด้งัน้ี ไดแ้ก่ โดยในช่วงระหว่างปี พ.ศ. 2554-2556 

ผลของโครงการรถยนตค์นัแรกทาํให้ธุรกิจเช่าซ้ือยานยนต์ของไทยเติบโตมาก ยอดขายรถยนตใ์นประเทศ

เพิ่มขึ้นอย่างกา้วกระโดดจาก 0.79 ลา้นคนัในปี พ.ศ.2554 เป็น 1.4 ลา้นคนั และ 1.3 ลา้นคนัในปี พ.ศ. 2555 

และ พ.ศ. 2556 ตามลาํดับ ส่งผลให้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์เติบโตสูงถึงร้อยละ 33.8 และชะลอลงสู่ระดบั    

ร้อยละ 16.7 ใน พ.ศ. 2556   

ต่อมาในช่วงปี พ.ศ. 2557-2558  ธุรกิจเช่าซ้ือยานยนต์อยู่ในภาวะชะลอตวัอย่างต่อเน่ือง ยอดขาย

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล และรถยนตพ์าณิชย ์ลดลงสู่ระดบัปกติท่ีเฉล่ีย 0.7-0.8 ลา้นคนัต่อปี ช่วงปี พ.ศ. 2559-

2562 ธุรกิจเช่าซ้ือยานยนต์มีแนวโนม้ฟ้ืนตวัในช่วงปลายปี พ.ศ. 2559 และฟ้ืนตวัต่อเน่ืองในปี พ.ศ. 2560-

2561 โดยในปี พ.ศ. 2561 สินเช่ือเช่าซ้ือขยายตวัร้อยละ 7  (ตลบัลกัขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ, 2563) 

อย่างไรก็ตามจากสถานการณ์การแพร่ระบาดโควิด-19 ตั้งแต่ตน้ปี พ.ศ. 2563 เป็นตน้มา ส่งผล

กระทบต่อรายไดแ้ละความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค หน้ีภาครัวเรือนท่ีอยู่ในระดบัสูง  ทาํให้ความตอ้งการซ้ือ

รถยนต์ลดลง ประกอบกบัการปล่อยสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องสถาบนัการเงินท่ีเขม้งวดมากขึ้น ส่งผลให้

ยอดขายรถยนต์ใหม่ภายในประเทศในช่วง 7 เดือนแรกของปีหดตวัสะสมท่ีร้อยละ 35.9 ทาํให้ยอดคงคา้ง

สินเช่ือเช่าซ้ือในระบบธนาคารพาณิชย ์ณ ส้ินไตรมาส 3/2563 เติบโตชะลอลงมาท่ีร้อยละ 3.5เทียบกับ      
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ร้อยละ 7.7 ณ ส้ิ นปี 2562 (ณฐพร สัจวิทยวิ์ศาล, 2563  :  ธรรมทชั ทองอร่าม, 2563 และศูนยวิ์จยักสิกรไทย, 

2563) 

จากสถานการณ์ธุรกิจเช่าซ้ือยานยนตใ์นช่วง 10  ปีท่ีผ่านมา จะเห็นไดแ้ลว้ว่ามีการแข่งขนัท่ีสูงมาก 

ไม่วา่จะเป็นเร่ือง เง่ือนไขผลิตภณัฑห์รือดอกเบ้ียต่าง ๆ แมแ้ต่การสรรหาบุคลากรก็มีการแข่งขนัสูง เน่ืองจาก

ทุกบริษทัมีความตอ้งการไดบุ้คลากรท่ีดี มีคุณภาพ จึงทาํให้การแข่งขนัการสรรหาบุคลากรก็มีความสําคญั

เช่นกนั เม่ือใดท่ีมีบุคลากรท่ีดีแลว้ บริษทันั้นมีความเช่ือวา่บริษทัจะมีการพฒันาอยู ่หวัใจสาํคญัของธุรกิจท่ีมี

การให้บริการเป็นปัจจยัหลกั ในการดาํเนินงานคือ การสร้างคุณภาพของการบริการให้เป็นท่ีประทบัใจ

นอกเหนือไปจากการสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทั ให้ผูม้าใช้บริการมีความไวว้างใจต่อบริษทั ดังนั้นหาก

บริษทัตอ้งการเป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจท่ีจะให้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการท่ีบริษทั

สมํ่าเสมอนั้น บริษทัจะตอ้งใหค้วามสาํคญัต่อการสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการเป็นอยา่งมาก 

บริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั  เป็นหน่ึงในบริษทัท่ีให้ผูใ้ห้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตค์รบวงจร 

ภายใตก้ลุ่มบริษทั ตรีเพชรอีซูซุเซลส์ จาํกดั พร้อมให้บริการครอบคลุมทัว่ประเทศ ทั้งสินเช่ือรถยนตใ์หม่ 

สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ใช้แลว้ สินเช่ือรถยนต์แบบลิสซ่ิง สินเช่ือรีไฟแนนซ์ บริการต่อภาษีรถยนตป์ระจาํปี 

บริการโอนทะเบียนรถยนต์ และบริการดา้นประกนัภยั โดยบริษทั ตรีเพชรอินชวัรันส์เซอร์วิส จาํกดั ซ่ึงมี

ศูนยใ์หบ้ริการครอบคลมุ 15 จงัหวดัทัว่ประเทศ 

การทาํงานท่ีผ่านมาของกลุ่มบริษทั ตรีเพชรอีซูซุ มีนโยบาย “การยกระดบัมาตรฐานการปฏิบติังาน

ดา้นการขายและบริการ” (Isuzu Operation Standards) และ “อีซูซุ...ยิ้มจากใจ” เอาชนะใจลูกคา้ผูใ้ชร้ถ และ

ใหค้วามสาํคญั “ความพอใจของลูกคา้” คือเป้าหมายสูงสุดของอีซูซุ ผลสาํรวจการศึกษาวิจยัดชันีดา้นบริการ

งานขายของกลุ่มรถยนต์แบรนด์ยอดนิยมในประเทศไทยประจาํปี พ.ศ. 2559 ของ เจ.ดี. พาวเวอร์ เอเชีย

แปซิฟิก พบว่า อีซูซุ เป็นอนัดับหน่ึง ด้าน “ความพึงพอใจด้านบริการงานขายรถใหม่” หรือ SSI (Sales 

Satisfaction Index) ต่อเน่ืองเป็นปีท่ี 2 ดว้ยคะแนนสูงสุด (อาคม รวมสุวรรณ, 2559) และจากผลการศึกษา

เก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการกลุ่มบริษทั ตรีเพชรอีซูซุ ต่างๆ พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้งใน ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นกระบวนการ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด (ชามิพร เพชรแสง, 2559) 

สําหรับบริษทัตรีเพชร อีซูซุลิสซ่ิง จาํกัด สาขาหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา เป็นหน่ึงในสาขาท่ีให้

ความสําคญักบัคุณภาพการบริการในทุกดา้น ไม่ว่าจะเป็น ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือ ดา้นความสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจ  โดย
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หากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจย่อมส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ของบริษทั ดงันั้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจึง

มีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่   

ในฐานะผูวิ้จยัจึงมีความสนใจทาํการศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

กรณีศึกษาบริษทัตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อไดรั้บทราบและนาํไปปรับปรุง

แกไ้ขต่อไป โดยท่ีผูวิ้จยัสามารถนาํผลการศึกษาท่ีไดไ้ป ใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาความพึงพอใจคุณภาพ

การ ให้บริการ ให้ดียิ่งขึ้นมีความเหมาะสมและสอดคล้องกับความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ  

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีไดรั้บ ของ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคลคลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ บริษทัตรีเพชรอีซู

ซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

คําถามการวิจัย 

ปัจจัยส่วนบุคลคลของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการของ บริษทั        

ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 

Ha: อายุของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการของ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีแตกต่างกนั 

Hb: รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการของ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีแตกต่างกนั 

 

นิยามศัพท์ 

บริษัทตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จํากัด หมายถึง ผูใ้ห้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ครบวงจร ภายใตก้ลุ่ม

บริษทั ตรีเพชรอีซูซุเซลส์ จาํกดั พร้อมใหบ้ริการครอบคลุมทัว่ประเทศ ทั้งสินเช่ือรถยนตใ์หม่ สินเช่ือเช่าซ้ือ

รถยนต์ใช้แลว้ สินเช่ือรถยนต์แบบลิสซ่ิง สินเช่ือ รีไฟแนนซ์ บริการต่อภาษีรถยนต์ประจาํปี บริการโอน

ทะเบียนรถยนต ์และบริการดา้นประกนัภยั โดยบริษทั ตรีเพชรอินชวัรันส์เซอร์วิส จาํกดั 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ 

คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า คู่แข่งขนัได ้คุณภาพ

การบริการประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการ
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บริการ(Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) การให้ความมั่นใจแก่ผูรั้บบริการ 

(Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของลูกคา้หลงัได้รับบริการหรือระหว่างการใช้

บริการไดบ้รรลุเป้าหมาย หรือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของ

ลูกคา้ ซ่ึงอาจสังเกตไดจ้ากการแสดงออกทางสายตา คาํพูด หรือพฤติกรรมต่าง ๆ 

ผู้ใช้บริการ หมายถึง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดั

สงขลา 

 

ขอบเขตของการศึกษา 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสินเช่ือรถยนต์ของ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จาํนวน 400 คน โดยเก็บขอ้มูลช่วงเดือนพฤศจิกายน 2563-มกราคม 2564 เป็น

ระยะเวลา 3 เดือน 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 การวิจยัคร้ังน้ีดาํเนินการศึกษาตามแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกับคุณภาพการให้บริการ (Service 

quality) และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (Customer satisfaction)  ดงัน้ี 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการบริการ 

 นกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการไวห้ลายแนวทางดว้ยกนั สามารถสรุปได้

วา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ กิจกรรมหรือการดาํเนินการใดๆ ท่ีมีการเสนอหรือยืน่ขอ้ตกลงระหวา่งกนั โดย

เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งและเป็นเจา้ของได ้ซ่ึงการปฏิบติัดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กบัสินคา้ท่ี

เป็นส่ิงของหรือไม่ก็ได ้  โดยส่ิงท่ีบ่งบอกถึงระดับของการบริการ โดยเป็นความตอ้งการของผูไ้ด้รับการ

บริการหรือลูกคา้ท่ีทาํใหรู้้สึกพึงพอใจ ซ่ึงเป็นเป็นไปตามคาดคาดหวงัการของผูรั้บบริการ  ซ่ึงความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ท่ีมีความรู้สึกแตกต่างกนัไปภายหลงัการไดรั้บการบริการ โดยคุณภาพการบริการ

แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ คุณภาพดา้นเทคนิค เก่ียวขอ้งกบัผลท่ีไดจ้ากผูรั้บบริการนั้นๆ และสามารถวดั

หรือประเมินคุณภาพได ้และคุณภาพดา้นหนา้ท่ี เป็นประเด็นเก่ียวกบักระบวนการวดัหรือการประเมินการ

ไดรั้บบริการ (Lewis และ Bloom,1983 : Kotler, 1988 : Parasuraman , Zeithaml  และ Berry, 1988 : Gronroos 

,1990)   โดยผูวิ้จยั สรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการหรือ

ลูกคา้ โดยความคาดหวงัทาํใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจต่อสินคา้หรือการไดรั้บบริการนั้นๆ เป็นส่ิงสาํคญั
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ท่ีท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งคาํนึงถึงสูงสุด โดยผูรั้บบริการหรือลูกคา้จะเป็นผูป้ระเมินในการดาํเนินการให้รับบริการ

นั้นๆ จากความเป็นจริง และผลลพัธท่ี์ไดน้ั้นนาํไปสู่การปรับปรุงคุณภาพของผูใ้หบ้ริการไดดี้ยิง่ขึ้น 

แนวคิดท่ีเก่ียวกบัการวดัคุณภาพการให้บริการนั้นจะมีองค์ประกอบไม่แตกต่างกนัมากนัก ดงันั้น

ผูวิ้จยั จงัไดน้าํการวดัคุณภาพการให้บริการ ตวัแบบท่ีไดรั้บความนิยม และนาํมาใชว้ดัคณุภาพการใหบ้ริการ

นั้น คือผลงานของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1990) ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้าํหรับการประเมิน

คุณภาพการให้ บริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ โดยวดัตามตวั

แบบ SERVQUAL จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 มิติเป็นสําคญั ดงันั้น งานวิจยัช้ินน้ีจึงไดน้าํองคป์ระกอบ

ของ SERVQUAL มาอธิบายคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง 

จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ดงัน้ี 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) คือ ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้แสดงลกัษณะทางกายภาพ

ของส่ิงอาํนวยความสะดวก อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร 

2) ความเช่ือถือได ้(reliability) คือ ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามคาํมัน่ดว้ยความถูกตอ้ง 

3) ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอยา่งรวดเร็ว 

4)  การสร้างความัน่ใจ (assurance) คือ การใหค้วามรู้ความสุภาพของพนกังานและความสามารถใน

การส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

5)  การดูแลเอาใจใส่ (empathy) คือ ความเขา้ใจลูกคา้ การดูแลลูกคา้ของกิจการอย่างทัว่ถึงเฉพาะ

ราย 

แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจ 

สําหรับความพึงพอใจ มีนักวิชาการไดใ้ห้ความหมายท่ีหลากหลาย โดยรวมหมายถึง ทศันคติของ

บุคคลท่ีเกิดจากความสนใจหรือการแสดงการตอบสนองท่ีมากระทบความรู้สึกจากส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีจบัตอ้งได ้

หรือเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้อาจจะเป็นความรู้สึกทั้งทางดา้นบวกหรือดา้นลบ โดยความพึงพอใจนั้นขึ้นอยูก่บั

มุมมองและบริบทท่ีแตกต่างกนั และมีการเปรียบเทียบ สามารถวดัหรือประเมิน สะทอ้นกลบัความพึงพอใจ

ต่อส่ิงนั้นๆ หลงัจากไดส้ัมผสัหรือไดรั้บประสบการณ์ (Vroom, 1964: Good, 1973: Oliver, 1997 : Kotler , 

2003: Keiningham, Morgeson, Aksoy, and Williams, 2014 และ Panda and Das, 2015)  ดังนั้นผูวิ้จยัจึงให้

ความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออก

จากความคาดหวงัไปในทางบวกหรือทางลบก็ได ้ซ่ึงเป็นความรู้สึกโดยอาศยัประสบการณ์หลงัจากไดซ้ื้อ
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สินคา้หรือรับการบริการ โดยอาจจะทาํการเปรียบเทียบถึงความแตกต่างระหว่างสินคา้หลายประเภทหรือ

การบริการจากหลายแห่งท่ีเหมือนหรือแตกต่างกนัได ้

สําหรับองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการท่ีสําคญั สามารถสรุปไดด้งัน้ี  ความคาดหวงั 

ความเสมอภาคในการให้บริการ  ความตรงเวลา  ความเพียงพอของทรัพยากร ความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 

คุณภาพของผูใ้หบ้ริการ  ความประทบัใจ การยกยอ่งและการไดรั้บการยอมรับ ดงันั้นสามารถสรุปแนวคิดน้ี

สรุปไดว้่า การสร้างความพึงพอใจในการบริการนั้นตอ้งอาศยัองค์ประกอบท่ีหลายหลาย และเพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพในการให้บริการนั้น จะตอ้งมีวิธีการท่ีเปล่ียนแปลงและพฒันาอย่างมีคุณภาพสมํ่าเสมอ 

ตลอดจนตอ้งมีความพร้อมในทุกดา้นทั้งทรัพยากรบุคคล วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี และระบบการบริการ และ

การวางแผนล่วงหน้า เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งการความพึงพอใจอย่างสูงสุด ซ่ึงเป็น

ความสาํเร็จในการใหบ้ริการ 

ความพงึพอใจในคุณภาพการบริการ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

ในกลุ่มเครือบริษทัตรีเพชรอีซุซุ เซลล ์ต่างๆ  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคุณภาพบริการใน

ระดบัมากถึงมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า เช่น การศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 

บริษทัอีซูซุตั้ งเซียฮวดนครปฐม จาํกัด ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านผู ้

ใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการบริการ อยูใ่นระดบัมาก (สมชาย พงษป์ระพนัธ,์ 2550)  สอดคลอ้งการศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของศูนยบ์ริการอีซูซุ พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการ

มีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นความมีตวัตนจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความรับผิดชอบ ดา้น

ความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่  นอกจากน้ี ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการดา้น

บุคคล/ภาพลกัษณ์กบัดา้นกระบวนการในการให้บริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

คุณลกัษณะทางกายภาพ ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ตามลาํดบั (สุจิตรา งามใจ, 

2556)  นอกจากน้ี ยงัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ก็ส่งผลต่อความพึงพอใจในการคุณภาพการ

บริการท่ีแตกต่างกนัดว้ย เช่น การศึกษาของณัฐฐา เสวกวิหาร (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี พบว่า อายุ และรายได ้ท่ีแตกต่ างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั  และการศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทัอีซูซุตั้งเซียฮวดนครปฐม 

จาํกดั ของสมชาย พงษ์ประพนัธ์ (2550) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทัอีซูซุตั้งเซีย

ฮวดนครปฐม จาํกดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นตน้ 
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วิธีการดําเนินการวิจัย 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการ บริษทัตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกัด 

สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยเกณฑ์ในการเลือกใช้การอา้งอิง Yamane formula of sample size ของ 

Yamane (1967) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เพื่อกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงสมมติฐานท่ีกาํหนดว่า

ข้อมูลมีการกระจายแบบปกติ (Normal Distribution) มีระดับความเช่ือมั่น (Confidence interval) ท่ีระดับ 

95% มีความคลาดเคล่ือนอยู่ท่ี ± 5% จากการคาํนวณพบว่า จาํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นตวัแทน ณ ระดับ    

ความเช่ือมัน่ท่ี 95% จะไดจ้าํนวนตวัอย่างท่ีเหมาะสมเท่ากบั 385 ตวัอย่าง และเพื่อป้องกนัความผิดพลาดท่ี

อาจจะเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ ผูวิ้จยัจึงทาํแบบสอบถามเพิ่มอีก 5% เท่ากบั 20 ตวัอย่าง 

รวม 405 ตวัอยา่ง โดยขอศึกษากลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัในคร้ังน้ีประกอบไปด้วยคาํถาม

ประเภทต่าง ๆ โดยแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

คาํถามประกอบดว้ย 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส  อาชีพ และรายได ้เป็นแบบปลายปิด 

(Close ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีกาํหนด 

ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

คาํถามเก่ียวความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ ผูวิ้จยัไดป้รับมาจากแนวคิดและทฤษฎี

ท่ีเก่ียวขอ้งกับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจโดยใช้แนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman & Berry 

(1990)  เก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ (Service Quality) หรือท่ีเรียกว่า SERVQUAL ประกอบดว้ย 5 ดา้น

หลกั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจ  รวมทั้งหมด 26 ขอ้ โดยลกัษณะแบบสอบถาม

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั ตามแนวของ Likert scale 

ส่วนท่ี 3: ขอ้เสนอแนะ เก่ียวกบัพฒันาและปรับปรุงการให้บริการบริษทัตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั 

สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

1) ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ

ให้บริการ มากาํหนดกรอบแนวความคิดท่ีใชใ้นการวิจยั กาํหนดนิยามและเพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม 
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2) สร้างแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการ และ

ตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงค์หรือไม่ นําไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ   

ความถูกตอ้งแลว้นาํมาปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3) นาํแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช้ (Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 

คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) 

แบบ Cronbach’s alpha ได้ค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.944 ซ่ึงถือว่า

แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถนาไปเก็บขอ้มูลคร้ังต่อไป 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณ โดยการศึกษาจากขอ้มูล 2 แหล่ง คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary 

data) เป็นการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจานวน 400 คน ตามกลุ่มตวัอยา่งใหค้รบถว้น และ

ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการเก็บขอ้มูลจากเอกสาร รายงานต่าง ๆ  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูวิ้จยัไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลตามแนวทางการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

เพื่อวิเคราะห์หาค่าสถิติ ดงัน้ี 

1) สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) คือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) ค่า

ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2) สถิติอา้งอิงหรือสถิติอนุมาน (Inference Statistics) คือ การทดสอบความแตกต่าง การทดสอบ    

t-test ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม และการวิเคราะห์   

ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance: ANOVA) ใชใ้นการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย

ของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม 

 

ผลการศึกษา 

จากผลการศึกษา ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ มากกวา่คร่ึงเป็นผูห้ญิงจาํนวน 202 คน คิด

เป็นร้อยละ 50.5 และส่วนใหญ่เป็นผูมี้อายรุะหวา่ง 30-40 ปี จาํนวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 63  และสามในส่ี

ของผูใ้ช้บริการมีสถานภาพสมรสหรืออยู่ด้วยกัน จาํนวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 76  ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพเกษตรกร จาํนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 และมีรายไดอ้ยู่ในช่วง 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 

248 คน คิดเป็นร้อยละ 62 

การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ความน่าเช่ือถือ ความสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่ 

วิเคราะห์โดยกาหารหาค่าเฉล่ีย  (Mean=M)  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) สรุปไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Std. Deviation) ระดบัความสําคญัความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการของผูใ้ชบ้ริการ บริษทัตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

คุณภาพให้บริการ Mean Std. Deviation ระดับความสําคัญ 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.25 0.44 มากท่ีสุด 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.23 0.49 มากท่ีสุด 

3) ดา้นความสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4.19 0.46 มาก 

4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ 4.22 0.44 มากท่ีสุด 

5) ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.25 0.39 มากท่ีสุด 

รวม 4.23 0.35 มากท่ีสุด 

 

เม่ือวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั    ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบวา่โดยภาพรวม มีความพอใจในการบริการในระดบัมากท่ีสุด 

(M=4.23) และเม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจในดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (M=4.25) รองมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

(M=4.23)  และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (M=4.22) ตามลาํดบัตามลาํดบั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยส่วนบุคลคลของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจ

คุณภาพบริการของ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ 

อยา่งไร สามารถสรุปได ้ดงัน้ี 

Ha: อายุของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการของ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีแตกต่างกนั 

Hb: รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการของ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีแตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 2  ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวม

ของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํแนกตามอาย ุ

ความพงึพอใจคุณภาพ

การบริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.93 3 0.64 3.35 0.019* 

ภายในกลุ่ม 75.99 396 0.19   

รวม 77.91 399    

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 1.60 3 0.53 2.21 0.086 

ภายในกลุ่ม 95.34 396 0.24   
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ความพงึพอใจคุณภาพ

การบริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

รวม 96.94 399    

ดา้นความสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.83 3 0.28 1.30 0.274 

ภายในกลุ่ม 83.87 396 0.21   

รวม 84.70 399    

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 1.59 3 0.53 2.74 0.043* 

ภายในกลุ่ม 76.71 396 0.19   

รวม 78.30 399    

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 0.95 3 0.32 2.08 0.102 

ภายในกลุ่ม 59.99 396 0.15   

รวม 60.94 399    

โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.10 3 0.37 3.02 0.030* 

ภายในกลุ่ม 47.94 396 0.12   

รวม 49.04 399    

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 2  ผลความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํแนก

ตามอายุ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการโดยรวมของ

ผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญั

ทางสถิติท่ี 0.05 และเม่ือจาํแนกตามรายดา้น พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพการ

บริการของผูใ้ช้บริการ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในดา้นความเป็น

รูปธรรมของการบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 3  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการกบัอายขุองผูใ้ชบ้ริการ 

      For Mean   

 อายุ   Std. Std. Lower Upper   

  N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

ดา้นความเป็น

รูปธรรมของการ

บริการ 

ไม่เกิน 30 ปี  40 4.31 0.46 0.07 4.16 4.46 3.00 5.00 

30 – 40 ปี 252 4.20 0.42 0.03 4.15 4.26 3.17 5.00 

41 – 50 ปี 53 4.40 0.43 0.06 4.28 4.52 3.17 5.00 

51 ปี ขึ้นไป 55 4.26 0.49 0.07 4.13 4.39 3.00 5.00 

รวม 400 4.25 0.44 0.02 4.20 4.29 3.00 5.00 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ไม่เกิน 30 ปี  40 4.11 0.49 0.08 3.95 4.26 2.60 5.00 

30 – 40 ปี 252 4.22 0.50 0.03 4.15 4.28 2.80 5.00 

41 – 50 ปี 53 4.36 0.46 0.06 4.23 4.48 3.20 5.00 

51 ปี ขึ้นไป 55 4.26 0.46 0.06 4.13 4.38 3.00 5.00 

รวม 400 4.23 0.49 0.02 4.18 4.28 2.60 5.00 

ดา้นความสนอง

ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ 

ไม่เกิน 30 ปี  40 4.16 0.45 0.07 4.02 4.31 2.67 5.00 

30 – 40 ปี 252 4.17 0.43 0.03 4.12 4.22 2.67 5.00 

41 – 50 ปี 53 4.30 0.44 0.06 4.18 4.42 3.33 5.00 

51 ปี ขึ้นไป 55 4.22 0.59 0.08 4.06 4.37 2.67 5.00 

รวม 400 4.19 0.46 0.02 4.15 4.24 2.67 5.00 

ดา้นการใหค้วาม

มัน่ใจ 

ไม่เกิน 30 ปี  40 4.21 0.41 0.06 4.08 4.34 2.80 5.00 

30 – 40 ปี 252 4.20 0.44 0.03 4.14 4.25 2.40 5.00 

41 – 50 ปี 53 4.38 0.43 0.06 4.26 4.50 3.00 5.00 

51 ปี ขึ้นไป 55 4.18 0.49 0.07 4.05 4.31 3.00 5.00 

รวม 400 4.22 0.44 0.02 4.18 4.26 2.40 5.00 

ดา้นการดูแลเอาใจ

ใส่ 

ไม่เกิน 30 ปี  40 4.16 0.31 0.05 4.06 4.25 3.20 5.00 

30 – 40 ปี 252 4.25 0.40 0.02 4.20 4.30 3.00 5.00 

41 – 50 ปี 53 4.35 0.43 0.06 4.23 4.47 3.20 5.00 

51 ปี ขึ้นไป 55 4.24 0.36 0.05 4.14 4.34 3.40 5.00 

รวม 400 4.25 0.39 0.02 4.21 4.29 3.00 5.00 

รวม ไม่เกิน 30 ปี  40 4.19 0.35 0.05 4.08 4.30 2.93 4.69 

30 – 40 ปี 252 4.21 0.33 0.02 4.17 4.25 2.85 5.00 
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      For Mean   

 อายุ   Std. Std. Lower Upper   

  N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

41 – 50 ปี 53 4.36 0.35 0.05 4.26 4.46 3.50 5.00 

51 ปี ขึ้นไป 55 4.23 0.40 0.05 4.12 4.34 3.21 5.00 

รวม 400 4.23 0.35 0.02 4.19 4.26 2.85 5.00 

 

จากตารางท่ี  3 พบวา่ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายรุะหวา่ง 51-50 ปี (M=4.36, 

SD=0.35)   มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยภาพรวม ต่อบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกัด สาขา

หาดใหญ่ จังหวดัสงขลา มากท่ีสุด อายุไม่เกิน 30 ปี  มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยภาพรวม        

น้อยท่ีสุด (M=4.19,SD=0.35)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีอายุระหว่าง 51-50 ปี ยงัคงมี

ความพึงพอใจคุณภาพการบริการสูงสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (M=4.40, SD=0.43)   ดา้น

ความสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (M=4.38, SD=0.43)   ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (M=4.35, SD=0.43)    

และดา้นการดูแลเอาใจใส่ (M=4.35, SD=0.43)   สําหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุ 30-40 ปี มีความพึงพอใจคุณภาพ

การบริการนอ้ยท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (M=4.20, SD=0.42)  ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายไุม่เกิน 

30 ปี ยงัคงมีความพึงพอใจคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุดในดา้นดา้นความน่าเช่ือถือ (M=4.11, SD=0.49) ดา้น

ความสนองความต้องการของผู ้รับบริการ (M=4.16, SD=0.45) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (M=4.16, 

SD=0.31) ผูใ้ช้บริการท่ีอายุ 51 ปีขึ้นไป มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดในด้านด้านการให้

ความมัน่ใจ (M=4.20, SD=0.42) 

ตาราง 4  ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํแนกตามรายได ้

ความพงึพอใจคุณภาพ

การบริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.32 4 0.58 3.03 0.018* 

ภายในกลุ่ม 75.60 395 0.19   

รวม 77.91 399    

ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.92 4 0.23 0.95 0.435 

ภายในกลุ่ม 96.02 395 0.24   

รวม 96.94 399    
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ความพงึพอใจคุณภาพ

การบริการ 

แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

ดา้นความสนองความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.42 4 0.35 1.68 0.154 

ภายในกลุ่ม 83.28 395 0.21   

รวม 84.70 399    

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 1.16 4 0.29 1.48 0.208 

ภายในกลุ่ม 77.15 395 0.20   

รวม 78.30 399    

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 1.53 4 0.38 2.55 0.039* 

ภายในกลุ่ม 59.41 395 0.15   

รวม 60.94 399    

โดยรวม ระหวา่งกลุ่ม 1.21 4 0.30 2.49 0.043* 

ภายในกลุ่ม 47.83 395 0.12   

รวม 49.04 399    

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตาราง 4  ผลความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการ

ให้บริการของผูใ้ช้บริการต่อบริษัท ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จํากัด สาขาหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมของผูใ้ชบ้ริการต่อบริษทั 

ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 เม่ือ

พิจารณารายด้าน พบว่า รายได้ของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ และดา้นการดูแลเอาใจใส่อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตาราง 5  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการกบัรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ 

      For Mean   

 รายได้   Std. Std. Lower Upper   

  N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

ดา้นความ

เป็น

รูปธรรม

ตํ่ากวา่ 10,000     บาท 5 3.67 0.41 0.18 3.16 4.17 3.17 4.17 

10,000 – 20,000 บาท 73 4.29 0.46 0.05 4.18 4.39 3.00 5.00 

20,001 – 30,000 บาท 248 4.26 0.43 0.03 4.20 4.31 3.17 5.00 

30,001 – 40,000 บาท 65 4.18 0.43 0.05 4.08 4.29 3.00 5.00 
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      For Mean   

 รายได้   Std. Std. Lower Upper   

  N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

ของการ

บริการ 

มากกวา่ 40,000 9 4.41 0.46 0.15 4.05 4.76 4.00 5.00 

รวม 400 4.25 0.44 0.02 4.20 4.29 3.00 5.00 

ดา้นความ

น่าเช่ือถือ 

ตํ่ากวา่ 10,000     บาท 5 4.00 0.14 0.06 3.82 4.18 3.80 4.20 

10,000 – 20,000 บาท 73 4.30 0.50 0.06 4.18 4.41 2.60 5.00 

20,001 – 30,000 บาท 248 4.22 0.49 0.03 4.15 4.28 2.80 5.00 

30,001 – 40,000 บาท 65 4.20 0.52 0.06 4.07 4.33 3.00 5.00 

มากกวา่ 40,000 9 4.38 0.42 0.14 4.06 4.70 4.00 5.00 

รวม 400 4.23 0.49 0.02 4.18 4.28 2.60 5.00 

ดา้นความ

สนองความ

ตอ้งการ

ของ

ผูรั้บบริการ 

ตํ่ากวา่ 10,000     บาท 5 3.93 0.35 0.15 3.50 4.36 3.33 4.17 

10,000 – 20,000 บาท 73 4.30 0.51 0.06 4.18 4.42 2.67 5.00 

20,001 – 30,000 บาท 248 4.18 0.45 0.03 4.12 4.23 2.67 5.00 

30,001 – 40,000 บาท 65 4.15 0.46 0.06 4.04 4.26 2.67 5.00 

มากกวา่ 40,000 9 4.20 0.30 0.10 3.97 4.43 3.83 4.67 

รวม 400 4.19 0.46 0.02 4.15 4.24 2.67 5.00 

ดา้นการให้

ความมัน่ใจ 

ตํ่ากวา่ 10,000     บาท 5 3.84 0.17 0.07 3.63 4.05 3.60 4.00 

10,000 – 20,000 บาท 73 4.27 0.43 0.05 4.17 4.37 2.80 5.00 

20,001 – 30,000 บาท 248 4.21 0.44 0.03 4.16 4.27 2.40 5.00 

30,001 – 40,000 บาท 65 4.20 0.48 0.06 4.08 4.32 3.00 5.00 

มากกวา่ 40,000 9 4.37 0.44 0.15 4.04 4.71 4.00 5.00 

รวม 400 4.22 0.44 0.02 4.18 4.26 2.40 5.00 

ดา้นการ

ดูแลเอาใจ

ใส่ 

ตํ่ากวา่ 10,000     บาท 5 3.96 0.09 0.04 3.85 4.07 3.80 4.00 

10,000 – 20,000 บาท 73 4.35 0.42 0.05 4.25 4.44 3.20 5.00 

20,001 – 30,000 บาท 248 4.25 0.40 0.03 4.21 4.30 3.00 5.00 

30,001 – 40,000 บาท 65 4.17 0.35 0.04 4.08 4.26 3.40 5.00 

มากกวา่ 40,000 9 4.20 0.22 0.07 4.03 4.37 4.00 4.60 

รวม 400 4.25 0.39 0.02 4.21 4.29 3.00 5.00 

รวม ตํ่ากวา่ 10,000     บาท 5 3.88 0.16 0.07 3.68 4.08 3.69 4.07 

10,000 – 20,000 บาท 73 4.30 0.37 0.04 4.21 4.39 2.93 5.00 

20,001 – 30,000 บาท 248 4.22 0.34 0.02 4.18 4.27 2.85 5.00 
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      For Mean   

 รายได้   Std. Std. Lower Upper   

  N Mean Deviation Error Bound Bound Min Max 

30,001 – 40,000 บาท 65 4.18 0.35 0.04 4.09 4.27 3.21 5.00 

มากกวา่ 40,000 9 4.31 0.28 0.09 4.09 4.53 4.00 4.79 

รวม 400 4.23 0.35 0.02 4.19 4.26 2.85 5.00 

 

จากตารางท่ี 5  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดม้ากกว่า 40,000 บาท มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดย

ภาพรวม ต่อบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มากท่ีสุด (M=4.31, SD=0.28)    

ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจคุณภาพการบริการโดยภาพรวม น้อยท่ีสุด 

(M=3.88, SD=0.16)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดม้ากกว่า 40,000 บาท มีความพึง

พอใจคุณภาพการบริการสูงสุด โดยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

(M=4.41, SD=0.46)  รองลงมา ด้านความน่าเช่ือถือ (M=4.38, SD=0.42)  และด้านการให้ความมั่นใจ 

(M=4.37, SD=0.44)  นอกจากน้ี ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ 10,000-20,000 บาทมีพึงพอใจคุณภาพการบริการ

สูงสุด 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  (M=4.30, SD=0.51)   และ ดา้นการดูแล

เอาใจใส่ (M=4.35, SD=0.42)   สําหรับผูใ้ชบ้ริการมีรายไดต้ํ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจคุณภาพการ

บริการนอ้ยท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (M=3.67, SD=0.41)  ดา้นการ

ใหค้วามมัน่ใจ (M=3.84, SD=0.17) และดา้นความสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  (M=3.93, SD=0.35) 

 

การอภิปรายผลการศึกษา 

 

จากผลการศึกษา สรุปไดว้่า ความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวม มีความพอใจในการบริการในระดบัมากท่ีสุด และ

เม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่ามีความพึงพอใจในระดบัมากถึงมากท่ีสุดในทุกดา้น โดยผูใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจในดา้นการดูแลเอาใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมาอนัดบัแรก รองมาคือ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ และดา้นการให้ความมัน่ใจ สอดคลอ้งกบัการศึกษาความพึงพอใจคุณภาพการบริการของ

กลุ่มเครือบริษทัตรีเพชร อีซูซุ ในหลายการศึกษา ไม่ว่าจะเป็นการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการ

ของศูนยบ์ริการอีซูซุ  (วีระศกัด์ิ ช่วงเสน,2550)  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั อีซูซุราชบุรี

เซลล ์จาํกดั (จารุวรรณ  เวศยว์รุฒม,์ 2552)  และศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี (เพญ็นภา จรัสพนัธ์, 2557) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง
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พอใจคุณภาพการบริการในระดบัมากถึงมากท่ีสุด  โดยในความคิดเห็นของผูวิ้จยัอาจกล่าวไดว้่าส่ิงท่ีสร้าง

ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา คือ

การท่ีศูนย์ ฯ มีความพร้อมในการให้บริการ โดยเฉพาะในการดูแลเอาใจใส่ในทุกปัญหา และมีความ

น่าเช่ือถือ พร้อมกบัสร้างความมัน่ใจให้กบัผูใ้ช้บริการ ในความสามารถในการแกไ้ขปัญหากบัผูใ้ชบ้ริการ

อยา่งเตม็ท่ี ลูกคา้จึงเกิดความพึงพอใจในระดบัมาก 

เม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง 

จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่ามีความแตกต่างกันดา้นอายุ และ

รายไดอ้ย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   สอดคลอ้งกบัการศึกษาของณัฐฐา เสวกวิหาร (2560) ศึกษา

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี พบว่า อายุ และรายได ้ท่ีแตกต่ างกนั

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน  ในขณะท่ีเพศ สถานภาพสมรส และอาชีพ ของ

ผูใ้ช้บริการบริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง จาํกัด สาขาหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา ไม่มีความแตกต่างกัน ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของศูนยบ์ริการอีซูซุ  (วีระศกัด์ิ ช่วงเสน,2550)  ท่ี

เพศ สถานภาพสมรส และอาชีพ ของผูใ้ช้บริการ ไม่มีความแตกต่างกัน แต่อย่างไรก็ตาม มีงานวิจยั เช่น 

การศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทัอีซูซุตั้ งเซียฮวดนครปฐม จาํกัด ของสมชาย พงษ์

ประพนัธ์ (2550) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบั

การศึกษา และอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทัอีซูซุตั้งเซียฮวดนครปฐม จาํกดั 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน และสาขาท่ีใช้บริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ บริษทัอีซูซุตั้งเซียฮวดนครปฐม 

จาํกดั ไม่แตกต่างกนั  ดงันั้นโดยความเห็นของนกัวิจยัเห็นว่า ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ บริษทั ตรีเพชรอีซูซุลิสซ่ิง 

จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา อายุอยู่ในช่วง 30-50 ปี ซ่ึงอยู่ในช่วงการทาํงาน และตอ้งมีการจดัการ

บริหารทั้งในเร่ืองรายไดร้ายรับ  การท่ีบริษทัให้ความสําคญัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น

การใหค้วามมัน่ใจ และการเอาใส่ใจ ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นจุดเด่นท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 

 

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทัตรีเพชรอีซูซุ

ลิสซ่ิง จาํกดั สาขาหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ลูกคา้มีความพึงพอใจนอ้ย

กว่าในดา้นอ่ืน ๆ จึงควรท่ีจะตอ้งหากลยุทธ์มาเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการในดา้นดงักล่าว เพื่อท่ีให้ทุก

ดา้นของการใหบ้ริการ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ไดสู้งสุด ในส่วนของผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ควรกาํหนดนโยบายดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค เพื่อให้การให้บริการสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้และใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
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ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 

1. ควรจดัอบรมให้แก่พนกังาน เช่น ขั้นตอนการให้บริการ เพื่อให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ และการสร้างจิตบริการ เช่น การให้บริการท่ีเท่าเทียมแก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมี

ความประทบัใจ ไม่รู้สึกถึงการเลือกปฏิบติั 

2. ปรับปรุงสถานท่ีภายในศูนยบ์ริการ โดยเฉพาะท่ีจอดรถ ควรจดัใหเ้พียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ 
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