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การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์มาสดา้ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้แบบสอบถาม 
เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญของผูม้าใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตม์าสดา้ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
แบบเพียร์สันและการวิเคราะห์ถอถอยพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศพบว่าเพศชายมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
แตกต่างจากเพศหญิงและLGBT ด้านอายุพบว่าผูท่ี้มีอายุ 51 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
แตกต่างกบัวยัอ่ืนๆท่ีอายุต ่ากว่า ดา้นรายไดพ้บว่าผูท่ี้มีรายไดต้่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการแตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดต้่อเดือนท่ีนอ้ยกว่า และดา้นระยะเวลาท่ีใชร้ถยนต์พบว่ากลุ่มผูท่ี้ใช้
รถยนต์ระยะเวลาต ่ากว่า 1 ปี มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการท่ีแตกต่างกับผูท่ี้ใช้รถยนต์คันปัจจุบัน
ระยะเวลามากกว่า ในส่วนของปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีรวดเร็ว การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ทั้ง 4 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยุ่ใน
ระดบัมาก และส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์ อยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 มีความสัมพนัธ์กันในเชิงบวก อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .01 โดยมี
ความสัมพนัธ์ในระดบัสูง ตามการแปลผลค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เป็นไปตามสมมติฐาน H0 ท่ีว่า ปัจจยั
คุณภาพการบริการมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์  และ
พบว่าปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ การประสานงานของการ
บริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ อธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ ค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ ทั้ง 5 ดา้น มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ, ศูนยบ์ริการรถยนตม์าสดา้ 
 
 



Abstract 
The purpose of this study was to study personal factors and service quality factors affecting 

satisfaction of those who came to service at Mazda car service centers in Bangkok by using a questionnaire. 
A random sample of 400 people who came to use the service at Mazda car service centers in Bangkok was 
selected. The statistics used in the data analysis were mean, standard deviation. Pearson's correlation 
coefficient and multiple regression analysis. 

The results showed that personal factor in terms of gender, it was found that males' satisfaction 
with the service was different from females and LGBT. In terms of age, it was found that people aged 51 
years and over had different satisfaction with using the service than other younger age groups. In terms of 
income, it was found that those with a monthly income of more than 40 ,000  baht were satisfied with the 
service differently than those with a lower monthly income. As for the duration of using the car, it was 
found that those who used the car for less than 1 year were satisfied with the service that was different from 
those who used the current car for a longer period of time. In terms of service quality factors, namely the 
concreteness of the service. Reliability fast response to customers the attention to individual customers, all 
4  factors, were averaged at a high level. and affect the satisfaction of service users who come to use the 
service at the car service center Statistically significant at the .05  level, there was a positive correlation. It 
was statistically significant at the .01  level with a high level of correlation. According to the interpretation 
of the correlation coefficient It is based on hypothesis H0  that the service quality factor has a positive 
influence on the satisfaction of using the service at the car service center. and found that the customer 
satisfaction factor is the convenience received from the service coordination of services Information 
received from the service Courtesy of the service provider's attention Expenses when receiving services for 
all 5 factors were average at a high level. 
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บทน า 
ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 

การแข่งขันในอุตสาหกรรมยานยนต์ของโลกปัจจุบนัมีการแข่งขันกันอย่างรุงแรงและท่ีสูงขึ้น
เร่ือยๆ ภายในประเทศไทยก็เช่นกนัการแข่งขนักนัภายในอุตสาหกรรมก็ไม่แพก้บัตลาดโลก ประเทศไทยนั้น
เป็นประเทศท่ีมีฐานการผลิตรถยนตท่ี์ใหญ่อนัดบัตน้ๆของโลก นอกเหนือจากจ าหน่ายรถยนต์ให้กับลูกคา้
แลว้นั้น  การบริการหลงัการขายก็มีความส าคญัเช่นกนั 



งานบริการหลงัการขายกลายเป็นหัวใจส าคญัของการประกอบธุรกิจขายรถยนต ์คุณภาพการบริการ 
การดูแลเอาใจใส่ มีความจริงใจท่ีแกใ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ และมีราคาค่าซ่อมบ ารุงหรือค่าแรงสมเหตุสมผล 
จากผลส ารวจของ 10 อนัดบั ศูนยบ์ริการดีในปี 2562 พบว่า ศูนยบ์ริการของมาสดา้ท่ีไดอ้นัดบัท่ี 10 ซ่ึงเป็น
อนัดบัสุดทา้ยของการส ารวจ ทั้งๆท่ีมาสดา้มีส่วนแบ่งการตลาดอยูท่ี่ 5% ของยอดขายรถยนตใ์นประเทศไทย
ของปี 2563 

มาสดา้ก่อตั้งเม่ือ ค.ศ. 1920 ในช่ือบริษทั Toyo Cork Kogyo และ เปล่ียนช่ือเป็น "มาสดา้" เม่ือ ค.ศ. 
1984 เขา้มาท าการตลาดในไทยตั้งแต่ปี พ.ศ. 2494 จนถึงปัจจุบนักลายเป็นศูนยก์ลางการผลิตรถยนตม์าสดา้
ท่ีส าคญัแห่งหน่ึงของโลกนอกเหนือจาก ประเทศญ่ีปุ่ น ประเทศจีน และประเทศเมก็ซิโก 

ปริมาณรถยนตม์าสดา้ท่ีก าลงัว่ิงอยูบ่นถนนในเมืองไทย มีมากกว่า 500,000 คนั และมีจ านวนลูกคา้
ท่ีน ารถเขา้เช็กระยะกบัศูนยบ์ริการมาตรฐานมาสดา้เกินกว่า 80% และจากการขายท่ีเพิ่มสูงขึ้นในทุกๆปี 
ส่งผลให้โชวรู์มและศูนยบ์ริการมาตรฐานไม่เพียงพอกบัจ านวนลูกคา้ท่ีเพิ่มสูงอย่างต่อเน่ือง ปัจจุบนับริษทั 
มาสด้า เซลส์ (ประเทศไทย) จ ากัด มีการจ าหน่ายรถยนต์ทั้งหมด 8 รุ่น และมีโชว์รูมพร้อมศูนย์บริการ
มาตรฐานทัว่ประเทศไทย ทั้งหมด 140 แห่ง 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์ 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูท่ี้มาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการ

รถยนต ์
 
สมมติฐาน 

ปัจจยัคุณภาพการบริการมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ
รถยนตม์าสดา้ ( H0 ) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการมีอิทธิพลในทิศทางตรงกันข้ามต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการรถยนตม์าสดา้ ( H1 ) 

 
ขอบเขตการวิจัย 

1. ประชากร คือ ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตม์าสดา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้มาใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์มาสดา้ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 

400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม เลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
3. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ประกอบดว้ย 

3.1 ตวัแปรตน้ แบ่งเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 



3.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละขอ้มูลการ
ใชร้ถยนต ์

3.1.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์(Dimension of Service Quality) 
ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibility) ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) การ
ตอบสนองต่อลูกคา้(Responsiveness) การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล(Empathy) 

3.2 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการท่ีศูนย์บริการรถยนต์ (Satisfaction)  
ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ(Convenience) ความพึงพอใจต่อการ
ประสานงานของการบริการ(Coordination) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ(Information) ความ
พึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ(Courtesy) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ(Cost) 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงขอ้มูลการศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอในการใช้บริการของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการท่ีศุนยบ์ริการรถยนต ์

2. ผูบ้ริหาร/ผูจ้ดัการสาขาสามารถน าผลการวิจยัไปปรับใชใ้นการบริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 

แนวคิด ทฤษฎี ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
Kotler (2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลคนหน่ึง 

น าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้
เกิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตภณัฑ์ 
เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และ
สามารถสรุปลักษณะงานบริการท่ีส าคัญได้ 4 ประการ คือ 1.ไม่สามารถจับต้องได้(intangibility) 2.ไม่
สามารถแบ่งแยกการให้บ ริการ( inseparability) 3.ไม่แน่นอน(variability) 4.ไม่สามารถเก็บไว้ได้
(perishability) 

Lewis & Blooms (1983) กล่าวถึงคุณภาพการบริการว่า เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่ง
มอบโดยผูท่ี้บริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้เพียงใด การส่งมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพจึงเป็นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Parasuraman, et al., (1988) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีการพฒันามาจากการดูแลเอาใจใส่ ความไวเ้น้ือ
เช่ือใจ และการตอบสนองตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ ท่ีสามารถส่งผลกระทบต่อกระบวนการการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (Repurchase) โดยองคป์ระกอบของคุณภาพของการบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 



มิติ ดังน้ีคือ 1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibility) 2.ความเช่ือถือไวว้างใจได้(Reliability) 3.การ
ตอบสนองต่อลูกค้าท่ีรวดเร็ว(Responsiveness) 4.การประกันคุณภาพหรือการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า
(Assurance) 5.การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล(Empathy) 

จากการศึกษาทฤษฎีของ Parasuraman มีมิติ 2 มิติท่ีมีความใกลเ้คียงกนัคือ ความเช่ือถือไวว้างใจได้
(Reliability) และ การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า(Assurance) งานวิจัยน้ีจึงใช้ ความเช่ือถือไว้วางใจได้
(Reliability) มาศึกษาเพื่อส ารวจปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
แนวคิด ทฤษฎี ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

Shelly (1975) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึก  2 แบบของ
มนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นแลว้จะท าให้
เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมี
ระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ 

สมิต สัชฌุกร (2542) การผลิตสินคา้ก็ตอ้งรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อท่ีจะออกแบบสินคา้ให้
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การใหบ้ริการก็จะตอ้งรู้ถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดว้ยเช่นกนั 

Oliver, L.R. (1997) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ซ่ึงขึ้นอยู่
กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวงักับส่ิงหน่ึงส่ิงใดอย่างไร ถ้าคาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการ
ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม เม่ือไม่ไดรั้บการบริการตอบสนองตามท่ีคาด
ไว ้ก็จะส่งผลใหผิ้ดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ 

Aday & Andersen (1975) กล่าวถึงทฤษฎี  ท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการและ
ความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญั 6 ประการ ท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการว่าไดมี้การ
เขา้ถึงผูใ้ช้บริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 1.ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ
(Convenience) 2.ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ(Coordination) 3.ความพึงพอใจต่อขอ้มูล
ท่ีไดรั้บจากบริการ(Information) 4.ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ(Courtesy) 5.ความ
พึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ(Quality of Care) 6.ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ(Output off 
Pocket Cost) 

จากการศึกษาทฤษฎีของ Aday & Andersen มีตัวแปรอยู่ 1 ตัวแปร ท่ีมีความหมายใกล้เคียงกับ
ทฤษฎีความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ คือตวัแปร ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ(Quality of Care) 
งานวิจยัน้ีจึงไม่ไดน้ าตวัแปรความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ(Quality of Care) มาศึกษาเพื่อส ารวจปัจจยั
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 
 



กรอบการวิจัย 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามส ารวจความความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการรถยนต ์โดยแบ่งเป็นทั้งหมด 3 ส่วน ดงัน้ี 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดแ้ละขอ้มูลการใชร้ถยนต์  
เป็นค าถามลกัษณะปลายปิดแบบเลือกตอบ จ านวน 9 ขอ้ 

2. ปัจจัยคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์(Dimension of Service Quality) เป็น
แนวคิดของ Parasuraman, et al., มีทั้งหมด 4 ดา้น ขอ้ค าถามดา้นละ 3 ขอ้ รวมเป็น 12 ขอ้ 

3. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์(Satisfaction) เป็นแนวคิดของ Aday & 
Andersen มีทั้งหมด 5 ดา้น ขอ้ค าถามดา้นละ 3 ขอ้ รวมเป็น 15 ขอ้ 

ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ก าหนดการให้คะแนนระดบัคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ 
และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยท่ีแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
มี 5 ระดบั ตามหลกัการของลิเคิร์ท คือ 5 = มากท่ีสุด , 4 = มาก , 3 = ปานกลาง , 2 = นอ้ย , 1 = นอ้ยท่ีสุด 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 แบบสอบถามส ารวจความความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต ์จ านวน 400 ฉบบั
โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ 



ผลการวิจัย 
 

จากการศึกษาเร่ือง “การส ารวจความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตม์าสดา้สาขา
ในเขตกรุงเทพมหานคร” จากกลุ่มประชากร 400 คน พบวา่ 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมากท่ีสุดวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี(Frequency) พบว่า 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 มีอายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี จ านวน 143 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.8 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 64.3 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 รายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,000 - 20,000 บาท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.5 ในส่วนของขอ้มูลการใชร้ถยนต์เป็นรถเก๋ง จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 เป็นเคร่ืองยนต ์1,300 - 
1,500 CC จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 ระยะเวลาใช้รถคนัปัจจุบนั 1 - 3 ปี จ านวน 172 คน คิดเป็น
ร้อยละ 43.0 เป็นรถยนตค์นัแรก จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 

ขอ้มูลของคุณภาพการบริการ(Quality) และขอ้มูลของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ(Satisfaction)  
ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยท่ี คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibility) มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด  (�̅� = 4.3192, S.D. = 0.52141) และการตอบสนองต่อลูกคา้(Responsiveness) มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด (�̅� 
= 4.2667, S.D. = 0.52141) ส่วนความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการด้านความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ
(Convenience) มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (�̅� = 4.2633, S.D. = 0.50460) และค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ(Cost) มีค่าเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุด (�̅�= 4.0367, S.D. = 0.61567)  

ตารางท่ี 1 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ของปัจจัยเพศ (Gender) 
Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   
LSD   

(I) เพศ (Gender) (J) เพศ (Gender) 
Mean 
Difference (I-J) 

Std. 
Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 
ชาย หญิง .10341* .04884 .035 .0074 .1994 

LGBT .28055* .09877 .005 .0864 .4747 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตางรางท่ี 1 พบว่าเพศชายมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการท่ีศูนย์รถยนต์มาสด้าในเขต
กรุงเทพมหานครแตกต่างกบัเพศหญิงและLGBT อยา่งมีนยัส าศญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

ตารางท่ี 2 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ของปัจจัยอายุ 
Multiple Comparisons 



Dependent Variable:   ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   
LSD   

(I) อาย ุ (J) อาย ุ
Mean 
Difference (I-J) 

Std. 
Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 
51 ปีขึ้นไป ต ่ากวา่ 20 ปี .13889 .20155 .491 -.2574 .5351 

20-30 ปี .27867* .07913 .000 .1231 .4342 

31-40 ปี .26033* .07765 .001 .1077 .4130 

41-50 ปี .26927* .08518 .002 .1018 .4367 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตางรางท่ี 2 พบวา่ผูท่ี้มีอาย ุ51 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกบัผูท่ี้มีอาย ุ20-

30ปี , 31-40ปี และ 41-50ปี อยา่งมีนยัส าศญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ตารางท่ี 3 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ของปัจจัยรายได้ต่อเดือน 
Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   
LSD   

(I) รายไดต้่อเดือน (J) รายไดต้่อเดือน 
Mean 
Difference (I-J) 

Std. 
Error Sig. 

95% Confidence Interval 
Lower Bound Upper Bound 

มากกวา่ 40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท .27110* .12373 .029 .0278 .5144 

10,000 - 20,000 บาท .31417* .07478 .000 .1672 .4612 

20,001 - 30,000 บาท .28231* .07603 .000 .1328 .4318 

30,001 - 40,000 บาท .20475* .08506 .017 .0375 .3720 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตางรางท่ี 3 พบว่าผูท่ี้มีรายไดต้่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ี
ศูนยร์ถยนต์มาสดา้ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท , 10,000 - 
20,000 บาท , 20,001 - 30,000 บาท และ 30,001 - 40,000 บาท อยา่งมีนยัส าศญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ตารางท่ี 4 : แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีย่เป็นรายคู่ของปัจจัยระยะเวลาท่ีใช้รถยนต์ 
Multiple Comparisons 

Dependent Variable:   ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   
LSD   



(I) ระยะเวลาท่ีใช้
รถยนตค์นัปัจจุบนั (ปี) 

(J) ระยะเวลาท่ีใช้
รถยนตค์นัปัจจุบนั (ปี) 

Mean Difference 
(I-J) 

Std. 
Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 
ต ่ากวา่ 1 ปี 1 - 3 ปี .19487* .06386 .002 .0693 .3204 

4 - 6 ปี .21622* .07124 .003 .0762 .3563 

มากกวา่ 6 ปี .24225* .08222 .003 .0806 .4039 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4 พบว่าผูท่ี้ใชร้ถยนต์ระยะเวลาท่ีใชร้ถยนตค์นัปัจจุบนั ต ่ากว่า 1 ปี มีความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการท่ีศูนยร์ถยนต์มาสดา้ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกบัผูท่ี้ใช้รถยนต์ระยะเวลาท่ีใช้รถยนต์
คนัปัจจุบนั 1 - 3 ปี , 4 - 6 ปี และ มากกวา่ 6 ปีอยา่งมีนยัส าศญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ตารางท่ี 5 : ตารางผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์(Pearson Correlations) ระหว่างคุณภาพการบริการ
(Quality) และความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ(Satisfaction)  

Correlations 

 (Quality) (Satisfaction) 

คุณภาพการบริการ 
(Quality) 

Pearson Correlation 1 .879** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 400 400 
ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
(Satisfaction) 

Pearson Correlation .879** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 400 400 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
ตารางท่ี 5 พบว่าคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มีความสัมพนัธ์กนัในเชิง

บวกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน (H0) โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 
ตามการแปลผลค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

ตารางท่ี 6 : แสดงการวิเคราะห์ถดถอยพหุคุณ ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิง
พหุคูณ (Coefficients) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 



4 (Constant) .407 .102  3.968 .000 

การตอบสนองต่อลูกคา้ .297 .040 .332 7.477 .000 

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล .329 .040 .341 8.145 .000 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ .166 .037 .192 4.558 .000 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ .094 .035 .104 2.670 .008 

a. Dependent Variable: ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
จากตารางท่ี 6 พบวา่เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ พบว่าตวัแปรตน้คุณภาพการบริการทั้งหมด 4 ด้าน ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เป็นไปตามสมมติฐาน (H0) 

 
การอภิปรายผล 

 
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ของผูม้าใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์มาสดา้สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร

จ านวน 400 คน พบวา่ 
1.1. เพศ(Gender) มีความเป็นไปไดท่ี้เพศชายท่ีสนใจและเขา้ใจในเร่ืองของยานยนตม์ากกว่า

เพศหญิงและLGBT จึงเป็นเหตุผลท่ีท าให้เพศชายมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต์
มาสดา้ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างจากเพศอ่ืน 

1.2. อาย ุมีความเป็นไปไดว้า่ผูท่ี้มีอาย ุ51 ปีขึ้นไปเป็นวยัท่ีมีประสบการณ์สูง เป็นกลุ่มผูสู้งอายุ
เขา้สู่วยัเกษียณหรือเกษียณแลว้ จึงมีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บคุณภาพการบริการท่ีดีสูง สามารถเปรียบเทียบ
กบัประสบการณ์จากการรับบริการท่ีผ่านมา จึงเป็นเหตุผลท่ีท าให้ผูท่ี้มีอายุ 51 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการแตกต่างกบัวยัอ่ืนๆท่ีอายตุ ่ากวา่ 

1.3. รายไดต้่อเดือน มีความเป็นไปไดท่ี้กลุ่มผูท่ี้มีรายได้ต่อเดือนสูง จะมีความคาดหวงัท่ีจะ
ไดรั้บคุณภาพการบริการท่ีดีสูง เพราะกลุ่มคนเหล่าน้ีความสามารถในการจ่าย จึงเป็นเหตุผลท่ีท าให้ผูท่ี้มี
รายไดม้ากกวา่ 40,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกบัผูท่ี้มีรายไดต้่อเดือนท่ีนอ้ยกวา่ 

1.4. ระยะเวลาท่ีใช้รถยนต์คนัปัจจุบนั(ปี) มีความเป็นไปไดว้่าผูท่ี้ใช้รถยนต์ในระยะเวลาต ่า
กว่า 1 ปี ทางบริษทัมาสดา้นั้นไดมี้การยกเวน้ค่าแรงช่างใน 3 คร้ังแรกในการเขา้มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการ
รถยนต ์จึงเป็นเหตุผลให้กลุ่มผูท่ี้ใชร้ถยนตร์ะยะเวลาต ่ากว่า 1 ปี มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ีแตกต่าง
กบัผูท่ี้ใชร้ถยนตค์นัปัจจุบนัระยะเวลามากกวา่ขึ้นไป 

2. ปัจจัยคุณภาพการบริการทั้ ง 4 ด้าน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก และมีค่าเฉล่ียท่ีให้เคียงกัน
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของฐิติภา ครูบาและบุญฑวรรณ วิงวอน (2560) ท่ีศึกษาเร่ือง กลยุทธ์ทางการตลาด 
คุณภาพการบริการ คุณค่าท่ีรับรู้และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของลูกคา้



ธุรกิจลิสซ่ิงรถยนต ์จงัหวดัล าปาง พบวา่ คุณภาพการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ลูกคา้ประทบัใจในการ
บริการองพนกังานมีความเป็นธรรมและเท่าเทียม พบว่าปัจจยัคุณภาพการบริการส่งผลกระทบต่อความพึง
พอใจของผูม้าใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และพบว่ามีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง ตามการแปลผลค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
เป็นไปตามสมมติฐาน H0 ท่ีวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการมีอิทธิพลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตม์าสดา้ 

3. ปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้ง 5 ดา้น มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของฐิติภา ครูบาและบุญฑวรรณ วิงวอน (2560) ท่ีศึกษาเร่ือง กลยุทธ์ทางการตลาด คุณภาพการบริการ คุณ
ค่าท่ีรับรู้และความพึงพอใจท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธุรกิจลิสซ่ิงรถยนต ์จงัหวดั
ล าปาง พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ลูกคา้มีความพึงพอใจกบัการท่ีผูป้ระกอบการ
มีระบบให้ค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของบุญญฤทธ์ิ เรืองสมบูรณ์และ
สมศกัด์ิ มีเสถียร (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีมีต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์บ๊
อช คาร์ เซอร์วิส พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการของลูกค้าท่ีมีต่อศูนย์บริการรถยนต์  บ๊อช คาร์ 
เซอร์วิส ตามประเด็นความพึงพอใจทั้ง 5 ด้าน โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก และพบว่า ปัจจยัด้าน
ค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ(Cost) มีค่ามีค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุด แตกต่างกบัดา้นอ่ืนๆ เม่ือเทียบกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการทั้ง 5 ดา้น 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

1. ผูบ้ริหาร/ผูจ้ดัการสาขาศูนยบ์ริการรถยนต ์ยงัคงตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการเป็นอย่างมาก การเพิ่มศกัยภาพของพนักงาน, ช่างประจ าศูนยบ์ริการและความน่าเช่ือถือของ
ศูนยบ์ริการ สร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ สร้างฐานลูกคา้ประจ าในการเขา้มารับบริการ อีกทั้งคุณภาพการ
บริการนั้นส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มารับการบริการจากศูนยบ์ริการรถยนต์ 

2. ศูนยบ์ริการรถยนต์ควรค านึงถึงปัจจยัดา้นค่าใชจ่้ายในการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้ เน่ืองจาก
ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมากท่ีสุด 
ศูนยบ์ริการอาจจะมีโปรโมชัน่ส าหรับลูกคา้หรือมีการสะสมแตม้เพื่อเป็นส่วนลด หรือการใช้อะไหล่ท่ีมี
คุณภาพท่ีลูกคา้ไม่จ าเป็นจะตอ้งเปล่ียนบ่อย เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกคุม้ค่ากับค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งจ่ายเม่ือเขา้มารับ
บริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนต ์

3. ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตม์าสดา้
ในพื้นท่ีอ่ืนนอกเหนือจากพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร หรือ แบรนด์อ่ืนๆนอกเหนือจากแบรนด์มาสดา้ เพื่อให้
ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเม่ือเขา้รับการบริการท่ีศูนยบ์ริการรถยนตว์่าส่งผลต่อความพึงพอใจ
เหมือนหรือแตกต่างกนัอยา่งไร 
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