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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วนผสม
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูรั้บบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั 
เซ็นเตอร์ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชว้ิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบง่าย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย Independent Samples t-test, One-way 
(ANOVA), Least Significant Difference (LSD) และ Multiple Linear Regression ระดบันยัส าคญั 
ทางสถิติ 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลได้รับคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั 
พิจารณาในรายละเอียดพบวา่ รายได ้และอาชีพ ไดรั้บคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั ระดบัการศึกษาและรายได้ ได้รับคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองแตกต่างกนั เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้และประเภทของรถ ไดรั้บคุณภาพการบริการ
ดา้นการเอาใจใส่แตกต่างกนั ส่วนเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ ไดรั้บคุณภาพการบริการ
ดา้นการให้ความมัน่ใจแตกต่างกนั ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดพบวา่ ดา้นสถานท่ีจดั
จ าหน่าย และกิจกรรมส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการโดยรวม 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ  ส่วนผสมทางการตลาด  น ้ ามนัเคร่ือง 
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ABSTRACT 

 
 This independent study aimed to study demographic and marketing mix factors that 
affected service quality of Mobil 1 Lubricant Service Center in Bangkok province and suburban 
areas. 
 The sample group in this research was 400 customers of Mobil 1 Lubricant Service 
Center. Questionnaires were used to collect data by using simple random sampling method .The 
statistics used to analyze data were descriptive statistics including Frequency, Percentage, Mean, 
and Standard Deviation; and inferential statistics including Independent Samples t-test, One-way 
(ANOVA), Least Significant Difference (LSD), and Multiple Linear Regression at the statistically 
significant level 0.05. 
 The results found that the demographic factors had different received on service quality 
in total aspects. In detailed consideration, income and occupation had different received on service 
quality in tangibility and reliability. Educational level and income had different received on service 
quality in responsiveness. Gender, age, educational level, income, and vehicles type had different 
received on service quality in empathy. Gender, age, educational level, income, and occupation had 
different received on service quality in assurance. The analysis results of marketing mix factors 
found that Place and Promotion influenced service quality in total aspects. 
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บทที่ 1 

 

บทน ำ 

 
1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 จากการสภาวะรถยนตท่ี์เพิ่มข้ึนมากภายในประเทศ โดยรถใหม่ท่ีออกจากศูนยบ์ริการ ทาง
ตวัแทนจ าหน่ายก็จะมีการรับประกนั หรือการเขา้เช็คจากศูนยบ์ริการของตวัแทนจ าหน่ายเป็นระยะ
ตามท่ีตวัจ าหน่ายก าหนด โดยมียอดจ าหน่ายรถยนตท่ี์เพิ่มข้ึนในทุก ๆ ปี ท าให้ในศูนยบ์ริการตวัแทน
จ าหน่ายรถยนต์จะมีรถยนต์เขา้ใช้เป็นจ านวนมากเน่ืองจากตอ้งเขา้เช็คสภาพตามระยะท่ีผูจ้  าหน่าย
ก าหนด เน่ืองจากมีเง่ือนไขการรับประกนัท าให้ลูกคา้ท่ีมีรถยนตท่ี์ยงัอยูใ่นการรับประกนัส่วนใหญ่จะ
เขา้ใชใ้นศูนยบ์ริการของตวัแทนจ าหน่ายของรถยนตย์ี่ห้อท่ีใชอ้ยู ่แต่ก็มีกลุ่มลูกคา้ส่วนมากท่ีรถยนต์
หมดการรับประกันจากศูนย์บริการแล้ว ก็จะเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีไม่ประสงค์จะเข้ารับบริการจาก
ศูนยบ์ริการ ประกอบกบัโดยสภาวะในปัจจุบนัผูท่ี้ใชร้ถยนตส่์วนมากท่ีมีเวลานอ้ยในการดูแลรถยนต์
และไม่มีเวลาท่ีจะไปรอรับบริการจากศูนยบ์ริการ จึงเลือกใชบ้ริการในการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองใน
สถานท่ีต่าง ๆ ท่ีไม่ใช่ศูนยบ์ริการตวัแทนจ าหน่าย เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการรับบริการ 
 บริษทั เอสโซ่ (ประเทศไทย) จ ากดั (มหาชน) เป็นหน่ึงในบริษทัท่ีด าเนินกิจการกลัน่และ
คา้น ้ ามนัครบวงจรชั้นน าของไทย มีประวติัอนัยาวนานเป็นท่ีน่าภาคภูมิใจ โดยบริษทัในกลุ่มของเรา 
คือ บริษทัสแตนดาร์ดออยล์แห่ง นิวยอร์กไดเ้ร่ิมด าเนินการคร้ังแรกในประเทศไทยเม่ือปี พ.ศ. 2437 
ในรัชสมยัรัชกาลท่ี 5 หลงัจากนั้นในปี พ.ศ. 2517 น ้ ามนัเคร่ืองสังเคราะห์แทโ้มบิลวนั ก็ไดถื้อก าเนิด
ข้ึน โดยผลิตภณัฑใ์นยคุ แรก ๆ เนน้การเพิ่ม ความสามารถในการประหยดัน ้ามนัเช้ือเพลิง แต่หลงัจาก
นั้นต่อมาสูตรเทคโนโลยีท่ีคิดคน้ข้ึนไดมุ้่งเน้นการปกป้อง ท่ีเหนือกว่าภายใตช่้วงสภาวะอุณหภูมิท่ี
ครอบคลุมท่ีสุด นอกจากน้ียงัช่วยป้องกนัการสึกหรอไดดี้ยิ่งข้ึน ลดปริมาณ ของฟอสฟอรัส เพื่อยืด
อายขุองเคร่ืองกรองไอเสีย โมบิลวนัไดมี้การปรัปปรุงสูตรใหม่อีกคร้ัง ในปี 2545 โดยเพิ่มเทคโนโลยี
ป้องกนัการสึกหรออนัเป็นลิขสิทธ์ิเฉพาะสูตร Super Syn โมบิลวนั จึงกา้วข้ึนสู่ผูน้ าดา้นเทคโนโลยี
การหล่อล่ืนเคร่ืองยนตม์านานกวา่ 30 ปี โดยเป็นท่ียอมรับจากผูผ้ลิตรถยนตช์ั้นน า ของทางทวีปยุโรป 
และอเมริกา วา่เป็นผลิตภณัฑท่ี์มีสมรรถนะสูง (อา้งอิงจาก www.mobil.co.th)  
 จากข้อมูลพบว่า ตลาดน ้ ามันเคร่ืองในประเทศมีมูลค่าทางการตลาดของผลิตภัณฑ์
น ้ ามนัเคร่ืองสูงกว่า 50,000 ลา้นบาทต่อปี ท าให้ธุรกิจน ้ ามนัเคร่ืองเป็นธุรกิจท่ีมีการขยายตวัอย่าง

http://www.mobil.co.th/
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ต่อเน่ือง และเหมาะสมกบัการลงทุนเพื่อพฒันาธุรกิจดา้นน้ี ผลการศึกษาถึงคุณภาพการบริการของ
ศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง Mobil 1 Center จะสามารถน าไปใชใ้นการพฒันาปรับปรุงเก่ียวกบัการ
บริการให้ตรงกบัความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ซ่ึงจะน าไปสู่การเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดของ 
น ้ามนัเคร่ืองโมบิลใหสู้งข้ึน 

บริษัทผู้ค้ำ ม.ค.-ธ.ค. 
ปี 2553 (ล้ำนลติร) 

% Share 
ปี 2553 

ม.ค.-ธ.ค. 
ปี 2552 (ล้ำนลติร) 

% Share 
ปี 2552 

เปรียบเทยีบ 
(ล้ำนลติร) 

PTT 125,611 23.99 113453 22.75 12,158 

SHELL 102,335 19.54 91,656 18.36 10,779 

CASTROL/BP 69,000 11.27 54,657 11.00 4,143 

CHEVRON 32,231 6.16 38,790 7.78 -6,559 

MOBIL 38,329 7.32 37,271 7.47 1,058 

TRANE 21,000 4.01 34,285 6.66 -13,266 

IDEMITSU 36,000 6.88 27,429 5.50 8,571 

PENZOIL 28,000 5.53 24,000 4.81 4,000 

BANGCHAK 20,902 3.99 17,468 3.50 3,434 

PETRONAS 7,070 1.35 5,804 1.12 1,466 

VELOIL 4,200 0.60 3,960 0.79 0.240 

อืน่ ๆ 48,916 9.34 49,988 10.02 -1.072 

รวม 523,594 100.00 498,661 100.00 24,933 

ภำพที ่1.1 แสดงส่วนแบ่งทางการตลาดของผลิตภณัฑน์ ้ามนัหล่อล่ืน 
ท่ีมา : บริษทั ปตท. จ ากดั (มหาชน) 
 จากภาพท่ี 1.1 แสดงให้เห็นถึงอนัดบัส่วนแบ่งทางการตลาดของน ้ ามนัเคร่ืองในประเทศ
ไทย พบว่า น ้ ามนัเคร่ืองโมบิล อยูใ่นอนัดบัท่ี 5 จากตารางแสดงขอ้มูลอนัดบั ซ่ึงมียอดจ าหน่ายในปี 
2552 จ านวน 37,271 ลา้นลิตร เท่ากบัร้อยละ 6.16 ของส่วนแบ่งการตลาดทั้งหมด และต่อมาในปี 
2553 จ านวน 38,329 ลา้นลิตร เท่ากบัร้อยละ 7.32 ของส่วนแบ่งการตลาดทั้งหมด ซ่ึงเม่ือเทียบกบัปี 
2552 มียอดการจ าหน่ายเพิ่มข้ึน 1,058 ลา้นลิตร โดยอนัดบัหน่ึงของส่วนแบ่งการตลาดคือ PTT อนัดบั
สองคือ SHELL อนัดบัสามคือ CASTROL/BP และอนัดบัส่ีคือ CHEVRON ตามล าดบั 
 ทางบริษทัฯ จึงตอ้งการขยายตลาดในเมืองไทย โดยท าการปรับปรุงอาคารบริการเปล่ียน
ถ่ายน ้ามนัเคร่ืองท่ีมีอยูใ่นสถานีบริการน ้ามนัเอสโซ่อยูแ่ลว้ ให้เป็นศูนยบ์ริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง 
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Mobil 1 Center เพื่อกระจายการบริการและผลิตภณัฑ์ไดท้ัว่ถึงมากข้ึน โดยสถานีบริการน ้ ามนัเอ
สโซ่มีจ านวนมากกว่า 500 สถานีทัว่ประเทศ และเพื่อเป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีเสริมให้กบัสถานีบริการ
น ้ ามนั และเป็นอีกทางเลือกส าหรับรถยนต์ท่ีไม่เขา้รับบริการจากตวัแทนจ าหน่าย ท่ีตอ้งการความ
รวดเร็วในการรับบริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง ดงันั้นการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ ามันเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์จึงเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคัญเพราะจะให้ข้อมูลท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อแนวทางการสนบัการปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั 
เซ็นเตอร์ 
 
1.2  วตัถุประสงค์กำรวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
 2. เพื่อศึกษาหาลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีไดรั้บคุณภาพการบริการ จากการเขา้รับบริการ
จากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
 3. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้าเคร่ืองโมบิลวนัเซ็นเตอร์ 
 4. เพื่อศึกษาผลกระทบของปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
 
1.3 สมมติฐำนของกำรวจัิย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ท่ีแตกต่างกนัไดรั้บคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายน ้ามนัเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ แตกต่างกนั 
 2. ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของศูนย์เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
 
1.4 ขอบเขตของกำรวจัิย 
 1. ขอบเขตของเน้ือหา : ศึกษาถึงปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ทั้งหมด 5 ดา้น 
 1.1 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 1.2 ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
 1.3 ดา้นการตอบสนอง 
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 1.4 ดา้นการเอาใจใส่ 
 1.5 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 2. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี : ศึกษาจากลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 3. ขนาดตวัอย่าง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของผูรั้บบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จึงใชสู้ตรค านวนขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ได้
ขนาดตวัอยา่งเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง และเก็บเพิ่มอีก 15 ตวัอยา่ง รวมทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง  
 4. การสุ่มตวัอย่างโดยความสะดวก (Convenience Sampling Method) โดยการใช้การ
ออกแบบสอบถามเพื่อสอบถามกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 
 5. ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลเร่ิมตั้งแต่ 16 กรกฎาคม - 15 สิงหาคม พ.ศ. 2555 
 
1.5 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย 
 ความหมายของค าศพัทท่ี์ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
 ลูกค้ำ หมายถึง บุคคลท่ีเขา้มารับบริการจากศูนย์เปล่ียนถ่าย โมบิลวนั เซ็นเตอร์ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 ศูนย์เปลี่ยนถ่ำยน ้ำมันเคร่ือง หมายถึง สถานท่ีใช้ในการให้บริการ ตั้ งแต่กระบวนการ
ตอ้นรับลูกคา้จนกระทัง่การส่งมอบใหลู้กคา้ในการเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง 
 กำรให้บริกำร หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้จะได้รับจากการปฎิบติังานของพนักงานผูใ้ห้บริการ
ตั้งแต่กระบวนการรับรองลูกคา้ จนกระทัง่ส่งมอบรถยนต ์ตลอดจนสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก
ตลอดระยะเวลาของการใหบ้ริการ 
 คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง คุณภาพของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการจดัข้ึนเพื่อสนองต่อ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ใหเ้กิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ต่อไป 
 ท ำเลที่ตั้งของศูนย์ หมายถึง ต าแหน่งท่ีตั้งของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง และรวมถึง
สภาพแวดลอ้มและความสะดวกในการเดินทางเขา้รับบริการดว้ย 
 พนักงำน หมายถึง บุคคลท่ีให้บริการลูกคา้ ท่ีอยู่ในศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั 
เซ็นเตอร์ 
 ด้ำนควำมเช่ือถือและควำมไว้วำงใจ หมายถึง ความเช่ือถือไดข้องการให้บริการ ความซ่ือสัตย์
และความน่าไวใ้จในการใหบ้ริการ 
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 ด้ำนส่ิงที่สัมผัสได้ หมายถึง การบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
ท่ีจัดให้ผู ้รับบริการพบเห็นได้ชัดเจนและสัมผสัได้ ไม่ว่าจะเป็นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ
สภาพแวดลอ้มรวมถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 ด้ำนกำรตอบสนอง หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที 
สามารถจดับริการไดต้ามความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งเหมาะสม ปฎิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพ
ตอบสนองความตอ้งการในดา้นต่าง ๆ ไดท้นัท่วงที 
 ด้ำนกำรเอำใจใส่ หมายถึง การให้ความสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ให้มี
ความสะดวกในการติดต่อส่ือสารใหเ้ขา้ใจง่าย และมีความเขา้ใจผูเ้ขา้รับบริการ 
 ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่น หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ทกัษะท่ีจ าเป็นในการให้บริการได้
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า สม ่าเสมอแก่ผูรั้บบริการ และสามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการได ้
 
1.6 กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

                      ตัวแปรอสิระ                                                                          ตัวแปรตำม 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายได ้
5. อาชีพ 
6. ประเภทของรถท่ีรับบริการ 
7. ประเภทของน ้ามนัเคร่ือง 

  
คุณภำพกำรบริกำร 

- ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้
- ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
- ดา้นการตอบสนอง 
- ดา้นการเอาใจใส่ 
- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

ท่ีมา : (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990)  

ปัจจยัส่วนผสมทำงกำรตลำด 
- Product (สินคา้) 
- Price (ราคา) 
- Place (สถานท่ี) 
- Promotion (กิจกรรมส่งเสริมการขาย) 
 

ท่ีมา : ( Mullins, Walker, Boyd  (2006)) 

 

ภำพที ่1.2 แสดงกรอบแนวคิด 
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1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
            ผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะท าให้สามารถทราบถึงระดบัคุณภาพการบริการท่ีให้บริการแก่
ลูกคา้ท่ีเขา้รับบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
บริหารจดัการดงัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อใหผู้บ้ริหารใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อให้เป็นไป
ตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 2. เพื่อใหผู้บ้ริหารของบริษทัฯ น าผลในงานวิจยัไปใชเ้พื่อเป็นแนวทางเพื่อการประเมินผล
การท างานของพนกังาน และการปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเ้หมาะสม 
 3. เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพการบริการ ซ่ึงจะน ามาในเร่ือง
ของความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการจากลูกคา้ และการกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
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บทที ่2 

 

เอกสำรและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
จึงท าใหต้อ้งหาสาเหตุของปัญหาดา้นคุณภาพการบริการ เพื่อสามารถน าแนวคิดและทฤษฎีมาใช ้เพื่อ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาดา้นคุณภาพการบริการท่ีดี ดงัแนวคิดและทฤษฎีดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีดา้นการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีดา้นความคาดหวงั 
3. แนวคิดและทฤษฎีดา้นความพึงพอใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีดา้น 4 P 
5. แนวคิดและทฤษฎีดา้นคุณภาพการบริการ 
6. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 ควำมหมำยและแนวคิดทฤษฎด้ีำนกำรบริกำร 
 นิยามแห่งค าว่าบริการ (ช านาญ ภู่เอ่ียม, 2548 : 7) กล่าวว่า ในสายตานักปฏิบติัมีนัก
บริหารงานบริการบางแห่งจะสรรหาความหมายดี ๆ จ านวนหน่ึงมารวมกนั โดยมีอกัษรตวัหนา้ติดกนั
แล้วอ่านได้ว่า SERVICE พอดี และใช้อบรมแก่พนักงานผูใ้ห้บริการของตนว่า “บริการใดมี
คุณลกัษณะ 7 ประการแลว้ การบริการท่ีดีนั้นจะไม่มีวนัตกงานเด็ดขาด” คุณลกัษณะ 7 ประการ แห่ง
การบริการท่ีดีนั้น มีดงัน้ี 
 S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุง่ยากของลูกคา้ 
 E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยมิทนัได้
เอ่ยปากเรียกหา 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
 V = Voluntariness manner ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเต็มใจท า ไม่ใช่ท าแบบ
เสียมิได ้
 I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและเสริมภาพพจน์
ขององคก์รดว้ย 
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 C = Courtesy กริยาอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
 E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ
มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
 การบริการ (service) (วิฑูรย ์ สิมาโชคดี, 2543) ให้ความหมายวา่ส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก
และสูญสลายหายไปไดง่้าย การบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้ห้บริการท าเพื่อส่งมอบการบริการหน่ึง ๆ 
ให้แก่ผูรั้บบริการ การบริโภคหรือการใชบ้ริการจะเกิดข้ึนทนัทีท่ีมีการให้บริการนั้น ๆ หรือเกือบจะ
ทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการเกิดข้ึน การบริการโดยทัว่ไป จึงมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการ 
 1. การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
 2. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการกระท า
เพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
 3. การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกนัเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกนัเลย 
 4. ลูกคา้หรือผูรั้บบริการให้ความส าคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ
“พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืน ๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎด้ีำนควำมคำดหวงั 
 Clay (1988 : 252) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์ว่าเป็นการ
คาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็นของส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้และสิริวรรค ์อศัวกุล (2528 : 1) อธิบายวา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของ
มนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้ แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรม
ของบุคคล ส่วนชิษณุกร พรภาณุวิชญ ์(2540 : 6) อธิบายวา่ ความคาดหวงัหมายถึง ความรู้สึก ความ
คิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ี
คาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตน
ตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้ในขณะท่ีอดุลย ์หริรักษเ์สาวณีย ์(2543 : 37) กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงั
จากการคาดคะเนโดยทัว่ ๆ ไปว่า ลูกคา้แต่ละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ต่อเม่ือมองเห็นโอกาสความ
น่าจะเป็นไปได ้ (probability) ค่อนขา้งเด่นชดัวา่หากความพึงพอใจเกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
ลูกคา้ก็จะใชบ้ริการนั้นตลอด เพราะเป็นผลลพัธ์ (outcomes) ท่ีลูกคา้ปรารถนา 
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2.3  แนวคิดและทฤษฎด้ีำนควำมพงึพอใจ 
 คณิต  ดวงหัสดี (2537) ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึกชอบ 
หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อการท างานและองค์ประกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ถ้างานท่ีท าหรือ
องคป์ระกอบเหล่านั้นตอบสนองความตอ้งการของบุคคลไดบุ้คคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึน
จะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมีคุณภาพ 
ส่วนวรุิฬ พรรณเทว ี(2542 : 111) หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บั
แต่ละบุคคลว่าจะคาคหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอย่างไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการ
ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่ง
เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้่ามีมากหรือน้อย และ
กาญจนา  แกว้เทพ (2547 : 306 - 307) แนวคิดหลกัของการวเิคราะห์การใชค้วามพึงพอใจของผูรั้บสาร
ท่ีมีต่อส่ือ สรุปว่าโดยส่วนใหญ่ในการเปิดรับสารของผูรั้บสารนั้น มนุษยมี์ความตั้งใจท่ีจะแสวงหา
ข่าวสาร เพื่อน ามาใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ดงันั้นเม่ือมีความตั้งใจท่ีแน่นอนดงักล่าว การเขา้
ไปใช้ส่ือจึงไม่ใช่กิจกรรมท่ีกระท าอย่างไร้เป้าหมายหากเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงค์แน่นอนหรือ
เรียกวา่ Goal-Oriented Activity โดยผูรั้บสารเป็นผูแ้สวงหาและเลือกใช้ส่ือต่าง ๆ ท่ีมีอยูซ่ึ่งทิศทางท่ี
บุคคลเลือกแสวงหาและใช้ส่ือประเภทใดนั้นเกิดจากความตอ้งการของบุคคลเป็นปฐมเหตุ จากนั้น
ความตอ้งการดงักล่าวจะถูกแปรมาเป็นแรงจูงใจ (Motivation) ท่ีผลกัดนัให้บุคคลเคล่ือนไหวเขา้หา
การใชส่ื้อประเภทต่าง ๆ 

 
2.4 แนวคิดและทฤษฎี 4P 
 Mullins, Walker และ Boyd (2006) อธิบายวา่ การวางแผนการตลาดโดยใช ้4P กลยุทธ์ทาง
การตลาดนั้นมีอยู่มากมาย แต่ท่ีเป็นท่ีรู้จักและเป็นพื้นฐานท่ีดีท่ีสุดก็คือการใช้ 4P ซ่ึงเรียกว่า 
Marketing Mix คือ (Product Price Place Promotion) ซ่ึงหลกัการใชคื้อการวางแผนในแต่ละส่วนให้
เขา้กนั และเป็นท่ีตอ้งการของกลุ่ม เป้าหมายท่ีเลือกเอาไวใ้ห้มากท่ีสุด ในบางธุรกิจอาจจะไม่สามารถ
ปรับเปล่ียน ทั้ง 4P ไดท้ั้งหมดในระยะสั้น จึงตอ้งค่อย ๆ ปรับจนส าเร็จ โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบั 4P 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product) คือสินคา้หรือบริการท่ีเราจะเสนอให้กบัลูกคา้ แนวทางการก าหนด 
ใหเ้หมาะสมก็ตอ้งดูวา่กลุ่มเป้าหมายตอ้งการอะไร เช่นตอ้งการน ้ าผลไมท่ี้ สะอาด สด ในบรรจุภณัฑ์
ถือสะดวก โดยไม่สนรสชาติ ก็ตอ้งท าตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยทัว่ไปแนวทางท่ีจะท าสินคา้ให้ขายได้
มีอยูส่องอยา่งคือ     
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 1.1 สินคา้ท่ีมีความแตกต่าง โดยการสร้างความแตกต่างนั้น จะต้องเป็นส่ิงท่ีลูกค้า
สามารถสัมผสัได้จริงว่าต่างกันและลูกค้าตระหนักและชอบในแนวทางน้ี เช่นคุณสมบัติพิเศษ 
รูปลกัษณ์ การใช้งาน ความปลอดภยั ความคงทนโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีจะจบัก็จะเป็นลูกคา้ท่ีไม่มีการ
แข่งขนัมาก (Niche Market) 
 1.2 สินคา้ท่ีมีราคาต ่านั้นคือ การยอมลดคุณภาพในบางดา้นท่ีไม่ส าคญัลงไป เช่นสินคา้ท่ี
ผลิตจากจีน จะมีคุณภาพไม่ดีเท่าท่ีควร แต่พอใชง้านไดแ้ละมีราคาถูกมาก ๆ หรือสินคา้ท่ีเลียนแบบแบ
รนด์ดงั ๆ ในซุปเปอร์สโตร์ต่าง ๆ จริง ๆ แล้วส าหรับนักธุรกิจมือใหม่ควรเลือกในแนวทาง สร้าง
ความแตกต่างมากกวา่การเป็นสินคา้ราคาถูก เพราะหากเป็นดา้นการผลิตแลว้รายใหญ่ จะมีตน้ทุนการ
ผลิตท่ีถูกกวา่รายย่อย แต่หากเป็นดา้นบริการ อาจจะเร่ิมตน้ท่ีราคาถูกก่อนแลว้ค่อย ๆ หาตลาดราย
ใหญ่ ๆ 
 2. ราคา (Price) คือ เป็นส่ิงท่ีค่อนขา้งส าคญัในการตลาด แต่ไม่ไดห้มายความวา่เป็นการลด
ราคาเพียงอยา่งเดียวเพราะการลดราคาสินคา้ อาจจะไม่ไดช่้วยให้การขายดีข้ึนได ้หากปัญหาอ่ืน ๆ ยงั
ไม่ไดรั้บการแกไ้ข การตั้งราคาในท่ีน้ีจะเป็นการตั้งราคาให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์และกลุ่มเป้าหมาย 
เช่นหากการขายน ้ าผลไมท่ี้ริมถนนราคาอาจจะตอ้งถูกหน่อย แต่หากขายท่ีห้างสรรพสินคา้หากตั้ง
ราคาถูกเกินไปกลุ่มท่ีเป็นเป้าหมายท่ีอยากให้ซ้ืออาจจะไม่ซ้ือ แต่คนท่ีซ้ืออาจจะเป็นคนอีกกลุ่มซ่ึงมี
นอ้ยกวา่ และไม่คุม้ท่ีจะขายแบบน้ีในห้างสรรพสินคา้ ยิ่งไปกวา่นั้นหากราคาและรูปลกัษณ์สินคา้ไม่
เขา้กนั ลูกคา้ก็จะเกิดความขอ้งใจและอาจจะกงัวลท่ีจะซ้ือ เพราะราคาคือตวับ่งบอกภาพลกัษณ์ของ
สินคา้ท่ีส าคญัท่ีสุด สามารถปฎิบติัไดด้งัน้ี 
 2.1 ก าหนดราคาตามลูกคา้ คือการก าหนดราคาตามท่ีคิดวา่ลูกคา้จะเต็มใจจ่าย ซ่ึงอาจจะ
ไดม้าจากการท าส ารวจหรือแบบสอบถาม  
 2.2 ก าหนดราคาตามตลาด คือการก าหนดราคาตามคู่แข่งในตลาด ซ่ึงอาจจะต ่ามากจนมี
ก าไรน้อยดังนั้นหากความคิดท่ีจะก าหนดราคาตามตลาดอาจจะต้องมานั่งคิดค านวณยอ้นกลบัว่า 
ตน้ทุนสินคา้ควรเป็นเท่าไรเพื่อจะไดก้ าไร ตามท่ีตั้งเป้าแลว้มาหาทางลดตน้ทุนลง  
 2.3 ก าหนดราคาตามตน้ทุน+ก าไร วธีิน้ีเป็นการค านวณวา่ตน้ทุนอยูท่ี่เท่าใด แลว้บวกค่า
ขนส่ง ค่าแรง บวกก าไร จึงได้มาซ่ึงราคา แต่หากราคาท่ีได้มาสูงมากก็อาจจ าเป็นต้องมีการท า
ประชาสัมพนัธ์ หรือปรับภาพลกัษณ์ใหเ้ขา้กบัราคานั้น  
 3. สถานท่ี (Place) คือวธีิการน าสินคา้ไปสู่มือของลูกคา้ หากเป็นสินคา้ท่ีจะขายไปหลาย ๆ
แห่ง วิธีการขายหรือการกระจายสินคา้จะมีความส าคญัมาก หลกัของการเลือกวิธีกระจายสินคา้นั้น
ไม่ใช่การจ าหน่ายหลาย ๆ สถานท่ีเสมอ เพราะมนัข้ึนอยูก่บัวา่สินคา้คืออะไรและกลุ่มเป้าหมายคือใคร 
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เช่นของใชใ้นระดบับนควรจะจ ากดัการขายไม่ให้มีมากเกินไป เพราะอาจจะท าให้เสียภาพลกัษณ์ได ้
ส่ิงท่ีควรจะค านึงถึงอีกอย่างของวิธีการกระจายสินคา้คือตน้ทุนการกระจายสินคา้ เช่นการขายสินคา้
ในร้านสะดวกซ้ืออาจกระจายไดท้ัว่ถึง แต่อาจจะมีตน้ทุนท่ีสูง หากจะกล่าวถึงธุรกิจท่ีเป็นการขายหนา้
ร้าน สถานท่ีในท่ีน้ีก็คือท าเล ซ่ึงก็ควรเลือกท่ีใหเ้หมาะสมกบัสินคา้เช่นกนั  
 4. กิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) คือ การท ากิจกรรมต่าง ๆ เพื่อบอกลูกค้าถึง
ลกัษณะสินคา้ เช่นโฆษณาในส่ือต่าง ๆ หรือการท ากิจกรรมท่ีท าให้คนมาซ้ือสินคา้หรือบริการ เช่น
การลดราคาประจ าปี ในกรณีของธุรกิจขนาดยอ่ม การโฆษณาอาจจะเป็นส่ิงท่ีเกินความจ าเป็นเพราะ
จะมีค่าใช้จ่าย จะมากหรือน้อยก็ ข้ึนกบั ช่องทางท่ีจะใช ้เช่นบางช่องทางอาจจะไม่เสียค่าใช้จ่าย เช่น 
ส่ืออินเตอร์เน็ต ซ่ึงมีผูใ้ชเ้พิ่มจ านวนข้ึนมากในทุกปี ส่ืออ่ืน ๆ ท่ีมีราคาต ่า เช่น ใบปลิว โปสเตอร์ หาก
เป็นส่ือทอ้งถ่ินตวัอย่างเช่น รถแห่ วิทยุทอ้งถ่ิน หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน วิธีในการเลือกส่ือนอกจากจะดู
เร่ืองค่าใช้จ่าย แลว้ควรดูเร่ืองการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายด้วย เช่นหากจะโฆษณาให้กลุ่มผูสู้งอายุ โดย
เลือกส่ืออินเตอร์เน็ต ก็อาจจะไม่เหมาะสม เพราะอาจมีขอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลย ี
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎด้ีำนคุณภำพกำรบริกำร 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 : 42) อธิบายวา่ การรับรู้ของลูกคา้ ลูกคา้จะท าการ
ประเมินคุณภาพบริการโดยท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บ
จริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้นแต่เป็นการประเมิน
ท่ีรวมไปถึงกระบวนการบริการท่ีไดรั้บ และการท่ีองค์กรจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมี
การบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของลูกคา้หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 ปัณนิกา  วนากมล (2545 : 11) ความหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึงการให้บริการท่ี
สามารถตอบสนองไดต้รงตามความประสงค์หรือเกินความขาดหวงัของลูกคา้ และท าให้ลูกคา้เกิด
ความพอใจสูงสุด คุณภาพบริการแตกต่างกนัไปตามลกัษณะ และมาตรฐานของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน 
ซ่ึงการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัก็จะท าให้
ลูกคา้พึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก และจะเป็นลูกคา้ประจ า และเป็นผูบ้อกต่อไปปาก
ต่อปาก 
 Goetsch and Davis (2000) กล่าววา่คุณภาพการบริการเป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพ
การบริการ ท่ีแตกต่างกนัจากคุณภาพในการผลิตสินคา้ ทั้งน้ีวธีิการควบคุมคุณภาพการบริการเป็นเร่ือง
ท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมคุณภาพหรือจดัการนอ้ย ขณะเดียวกนัก็มีความส าคญัมาก 
ในทางหน่ึงระดบัของคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการมกัไม่สามารถท านายไดเ้พราะข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลาย
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ประการ ได้แก่ช่ือเสียงองค์กร ภาพพจน์ พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้  าการ
ตรวจสอบตั้งแต่กระบวนการเร่ิมตน้จนส้ินสุดในการให้บริการ และการให้บริการจะดียิ่งข้ึนหาก
ผูรั้บบริการท าการประเมินการใหบ้ริการในขณะนั้น 
 Zeithml, Parasuraman and Berry (1990 : 28) อธิบายวา่การประเมินคุณภาพการบริการได้
น าแบบจ าลองช่องว่างมาสร้างเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เพื่อใชใ้น
การประเมินคุณภาพทางธุรกิจ เคร่ืองมือน้ีอาศยัพื้นฐานช่องวา่งท่ี 5 โดยตอ้งการให้เป็นเคร่ืองมือท่ีมี
มาตรฐานสามารถใช้กบังานบริการทุกประเภท และสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามความเหมาะสม ใน
ธุรกิจบริการจะให้ความส าคัญและยึดถือความส าคัญและความต้องการตามความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัในการวางแผนและการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ 
ได้อย่างถูกต้อง สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้เกิดแก่ผูรั้บบริการและช่วยให้องค์กรสามารถบรรลุ
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงต่อมาไดมี้การปรับปรุงวิธีการประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUALโดย
แบ่งเป็น 5 มิติ 
 มิติท่ี 1 รูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้(Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้เห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคคล อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย
และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ ท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนมากข้ึน 
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือและความไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
บริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของการบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจใน
การให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ไม่ว่าจะเป็นการ
บริการท่ีท าไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกมากข้ึน รวมทั้งมีการกระจายให้บริการอยา่งทัว่ถึงเพื่อความ
รวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่กบัลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพและนุ่มนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชใ้นการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
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 มิติท่ี 5 การท่ีรู้จกัเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 การท่ีลูกคา้จะยอมรับวา่บริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้น จะตอ้งวดัออกจากองคป์ระกอบทั้ง 
5 มิติขา้งตน้ การศึกษาคร้ังน้ีจึงน าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชเ้ป็นเกณฑ์ในการวดัระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของคูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา 
ปรับปรุงคุณภาพบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป 
 
2.6 งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 กฤษณา  พิทกัษ ์(2545) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในการท างาน แรงจูงใจ
ในการท างาน บุคลิกภาพ และค่านิยมกับคุณภาพการให้บริการ ผลการวิจยัพบว่า 1). พนักงานผู ้
ให้บริการท่ีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษาแตกต่างกันมีคุณภาพการให้บริการไม่ต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 2). พนักงานผูใ้ห้บริการท่ีมีเงินเดือนแตกต่างกนั มีคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3). ความพึงพอใจในการท างาน แรงจูงใจในการ
ท างาน และค่านิยม มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการให้บริการ 4). ความพึงพอใจในการท างาน 
และแรงจูงใจใฝ่สัมพนัธ์สามารถร่วมพยากรณ์คุณภาพการใหบ้ริการได ้
 ประภสัร์  แสนอารี (2546) ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนต์ บีควิกในเขตกรุงเทพมหานครฯ ผลการวิจยัพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ให้บริการของศูนยบ์ริการมีระดับความพึงพอใจมากในเร่ืองของบุคลิกภาพและการแต่งกายของ
พนักงาน และการให้การบริการตามค ามัน่สัญญา ด้านความสะดวกสบายของท าเลท่ีตั้งมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก ความสะดวกสบายของห้องรับรอง ความพร้อมของอะไหล่ท่ีใชใ้นการซ่อม มี
ความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั  
 สมพร  ภู่พวง (2546) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของโชวรู์ม 
โตโยตา้ขอนแก่น ในจงัหวดัขอนแก่นผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจโดย
เฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางต่อแผนกตอ้นรับ แผนกขายรถยนต ์แผนกการเงิน แผนกบริการตรวจซ่อม
และแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ และลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัสูง ต่อแผนกธุรการ
และอาคารสถานท่ี ในระดบัความพึงพอใจท่ีต ่าคือขาดการให้ขอ้มูลและข่าวสารแก่ลูกคา้ การส่งมอบ
รถใหม่ไม่ตรงต่อเวลา และจากการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ใหบ้ริการของโชวรู์มท่ีจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
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ประเภทรถยนต์ท่ีใช้และวิธีเลือกซ้ือรถ สรุปว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของโชวรู์มท่ีแตกต่างกนั 
 ปิยวรรณ  รอดร่ืน (2551) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบางคูวดั อ าเภอเมืองปทุมธานี จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัของ
ประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาล ต าบลบางคูวดั อ าเภอเมืองปทุมธานี พบว่าการบริการท่ี
ประชาชนไดรั้บนอ้ยท่ีคาดหวงัมีดงัต่อไปน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี ควรใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส และ
มีความกระตือรือร้นมากกวา่น้ี ดา้นประชาสัมพนัธ์ ควรให้มีการประชาสัมพนัธ์หลายดา้นมากกวา่ท่ี
เป็นอยู ่ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ควรให้มีการจดัล าดบัคิวก่อน-หลงัอยา่งยุติธรรม และ
ใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการเท่าเทียมกนั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ควรจดัให้มีท่ีรอรับบริการอยา่ง
เพียงพอ และจดัวารสารใหผู้รั้บบริการอ่านขณะรอรับบริการ 
 ส านกัวิทยบริการ (2552) ศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลยัสารคาม ผลการวิจยัพบว่าขอ้มูลในภาพรวม ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการ
ให้บริการของส านกัวิทยบริการทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงกว่าบริการจริงท่ีไดรั้บจากห้องสมุด และเม่ือ
พิจารณาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการจริงท่ีไดรั้บพบวา่ช่องวา่งแคบ (0.49) ซ่ึงเป็นไปตาม
เกณฑ์มาตราฐานของ Libqual (0.621) ถือวา่คุณภาพโดยรวมของส านกัวิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ดีซ่ึง 
นายิกา  เดิดขุนทศ (2549 : 70 - 84) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการวา่หมายถึง ความสัมพนัธ์
ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บบริการตามท่ี
คาดหวงัหรือสูงกว่าหรือต ่ากว่าท่ีคาดหวงัก็ได้ซ่ึงสอดคล้องกบั นฤตย ์น่ิมสมบุญและฮารุกิ นางาตะ
(2546 : 22-43) ได้ศึกษาเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการ ส านักงานหอสมุดมหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร์ พบวา่ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริงทุกดา้นไม่เท่ากนั 
 เศรษฐินนัท ์ ศิริบุลกิตสกุล (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธุรกิจสปา จงัหวดั
ปทุมธานีผลการวิจยัพบวา่ ธุรกิจสปาท าเลท่ีตั้งเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก และควรจดัให้มีท่ีจอดรถเพียงพอ 
การตกแต่งร้านควรตกแต่งแบบธรรมชาติ บรรยากาศร่มร่ืนมีเสียงน ้ าตก นกร้อง และดอกไมแ้ละควร
เปิดเพลงเบา ๆ เพื่อให้รู้สึกผ่อนคลายมากท่ีสุดตลอดเวลาท่ีรับบริการและราคาไม่สูงจนเกินไปและ
ควรจดับริการดว้ยสิทธิพิเศษต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชเ้ป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง 
 ภูวนาท  เทียมตะขบ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการหลงัการ
ขายของรถยนตฮ์อนดา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบวา่ ประเภทท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใช้การบริการของศูนยบ์ริการหลงัการขายรถยนต์ฮอนด้าในเขตปทุมธานี 
แตกต่างกนั ผลการทดสอบพบผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทการเขา้รับบริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
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ต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการหลงัการขายรถยนต์ฮอนดา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานี (ในดา้นความ
สะดวกของท าเลท่ีตั้ง พนกังานและกระบวนการประเมินการซ่อม และห้องรับรองลูกคา้) แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 พชัราพร  บุญเทพ (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของรถแท็กซ่ีในเขตจตุจกัร 
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในดา้น
ของการติดต่อส่ือสาร และความน่าเช่ือถือเป็นพิเศษ และจดัการให้ความรู้ดา้นภาษาให้กบัผูข้บัรถ เพื่อ
บริการลูกคา้ชาวต่างชาติใหม้ากกวา่น้ี และมีระบบการติดตามเม่ือมีการลืมส่ิงของ ของผูโ้ดยสารอยา่ง
รวดเร็วโดยผลวจิยัโดยรวมพบวา่คุณภาพในการบริการยงัไม่ดีเท่าท่ีควร 
             ศิริพร  เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของ
รัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลในดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้ ด้านการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและวางใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการให้ความ
มัน่ใจมีคุณภาพในระดบัปานกลาง จึงควรใหมี้การพฒันาคุณภาพการบริการในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได ้ควรจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกมากกว่าน้ี ดา้นการเอาใจใส่ ควรให้บริการดว้ยความ
เสมอภาคและส่ือสารดว้ยถอ้ยค าท่ีสุภาพ ดา้นความเช่ือถือและวางใจ ควรมีการอบรมพฒันาบุคลกรให้
เขา้ใจถึงการบริการและมาตรฐานการบริการ เพื่อเพิ่มทกัษะและความช านาญแก่พนกังาน ดา้นการ
ตอบสนอง ควรเพิ่มบุคลากรในทุกหน่วยงานให้มีการฝึกฝนทกัษะการบริการท่ีรวดเร็ว และมีการใช้
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ควรสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการในเร่ืองต่าง ๆ เช่นมี 
แพทยเ์ฉพาะทางและบุคลากรท่ีมีความรู้ และประสบการณ์ในการตอบค าถาม 
 เม่ือพิจารณาจากทฤษฎีและวรรณกรรม พบว่าแนวคิดและทฤษฎีด้านบริการและปัจจยั
ส่วนผสมทางการตลาดมีความส าคญัมากเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโมบิลวนั เซ็นเตอร์ เน่ืองจาก
งานบริการเป็นงานหลกัท่ีส าคญัของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง เพื่อเพิ่มยอดขายและส่วนแบ่ง
ทางการตลาดใหม้ากข้ึน จึงตอ้งพิจารณา ในทฤษฎีดา้นคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นเพื่อท าการวิจยัให้ตรง
กลบัเป้าหมายตามท่ีลูกคา้คาดหวงัตามแนวคิดและทฤษฎีดา้นความคาดหวงัและความพึงพอใจให้
ไดม้ากท่ีสุด 
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บทที ่3 

 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่าย
น ้ ามนัเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ โดยท าการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของศูนย์เปล่ียนถ่าย
น ้ ามนัเคร่ือง กบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูรั้บบริการ เพื่อน าผลการวิจยัไปใช้ในการพฒันา
และปรับปรุงการให้บริการ รวมไปถึงการพฒันาให้มีคุณภาพการบริการท่ีไดม้าตราฐานท่ีเหมือนกนั
ในทุก ๆ ศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองของ โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในบทน้ีจะอธิบายถึงวิธีการด าเนินการ
วจิยัท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดงัต่อไปน้ี 
 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีคือคือผูใ้ชบ้ริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยมีศูนยบ์ริการทั้งหมดจ านวน 30 ศูนย ์กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
ค านวนในการวิจยัในคร้ังน้ี เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้การค านวนการหา
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามตารางส าเร็จรูปของ Toro Yamane อา้งอิงใน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546 : 26) 
จากสูตรดงัน้ี 

                        2

2

4e

Z
n      

 

 n หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูม้าใชบ้ริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
 e หมายถึง ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 0.05 
 Z หมายถึง ค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีไดก้ าหนดไว ้ 
 -  ถา้ระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบั 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z = 1.96 
 ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% นั้นคือยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือน
ในการเลือกตวัอยา่งได ้5% (0.05) ดงันั้นจึงแทนค่าไดข้นาดตวัอยา่ง ดงัน้ี 

          
2

2

)05.0(4

)96.1(
n             =          384.16      

 จากการศึกษาในคร้ังน้ีจะใชจ้ะทดสอบกบักลุ่มลูกคา้เท่ากบั  385   คน     
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 โดยเผือ่การสูญเสียของแบบสอบถาม 15 ตวัอยา่ง ดงันั้นขนาดตวัอยา่งส าหรับการวิจยัคร้ัง
น้ีเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง การสุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ี ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling Method) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จ านวน 30 สาขา แบ่งออกเป็นเท่า ๆ กนั สาขาละ 14 ตวัอยา่ง การ
เก็บรวบรวมแบบสอบถามเร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 16 กรกฎาคม 2555 จนส้ินสุด ณ วนัท่ี 15 สิงหาคม 2555 
 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 กรณีศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บผลการวิจยัในคร้ังน้ี โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ตอนโดยก าหนดขอบเขตของเน้ือหาท่ีจะสร้างแบบสอบถาม และศึกษาตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
ตามกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบ
เลือกค าตอบ ซ่ึงมีจ านวน 9 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได ้อาชีพ ประเภทรถท่ีเขา้รับบริการ 
ประเภทของน ้ ามนัเคร่ืองท่ีใช ้เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed ended question) ซ่ึงลกัษณะ
ของค าถามจะเป็นแบบค าตอบหลายตวัเลือก (Multiple choice question) 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายโมบิลวนั 
เซ็นเตอร์ ซ่ึงมีจ านวน 12 ขอ้ ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี และโปรโมชัน่หรือของแถม ใช้ระดบั  
การวดัขอ้มูลประเภทอตัรภาค (Interval Scale) หรือมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ลกัษณะของ
ค าถามเป็นปลายปิดแบบสเกลการให้คะแนน (Rating Scale) โดยก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมิน
เป็น 5 ระดบั 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มูลประเภทอตัรภาค (Interval Scale) หรือมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ  านวน 30 ขอ้ 
ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบสเกลการให้คะแนน (Rating Scale) โดยก าหนดค่าน ้ าหนกัของ
การประเมินเป็น 5 ระดบั ตามแนวคิดของ Likert ไดด้งัน้ี 

ระดบัคะแนน   5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน   4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน   3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน   2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน   1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด                        
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 การแปลผลในการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติได้ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจดั
ระดบัค่าเฉล่ียออกเป็นช่วงดงัน้ีตามเกณฑท่ี์ก าหนดโดย (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2553 : 75)  
 ระดบัค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการ ของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง โมบิลวนัเซ็นเตอร์ 
 ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด        
 กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ     
 การศึกษาคร้ังน้ี ไดน้ าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขปรับปรุงแลว้ไปท าการทดสอบ (Try - Out) กบั
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุด โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่า (Alpha Coeffieient) ตามสูตรของ 
Cronbach’s Alpha จากการทดสอบโดยรวมไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.886 ดงัแสดงในภาคผนวก ซ่ึง
มากกวา่ 0.7 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือถือได ้
 
3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บขอ้มูลทัว่ไป ท าการเก็บขอ้มูลเป็นแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
ไดแ้บ่งลกัษณะของการเก็บขอ้มูลในการศึกษาออกเป็น 2 แบบ คือ  
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิทางแบบสอบถามส าหรับผูใ้ชบ้ริการ
ของโมบิลวนัเซ็นเตอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และน าขอ้มูลท่ีไดม้าตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง และความครบถ้วนสมบูรณ์ และถ้าแบบสอบถามมีชุดใดท่ีไม่สมบูรณ์ จะด าเนินการเก็บ
รวบรวมใหม่จนครบถว้นตามท่ีตวัอยา่งก าหนด 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ(Secondary) เป็นข้อมูลท่ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลทางทฤษฎีจากหนังสือ 
บทความ และวรรณกรรมจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวมาใชเ้ป็นแนวทางใน
การศึกษาคร้ังน้ี 
 
3.4 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1. วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นเน้ือหา โดยการใช้วิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะห์เน้ือหา 
(Content Analysis) 
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 2. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก  
 3. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยมาลงรหสัตามท่ีไดก้  าหนดไว้
ล่วงหนา้ 
 4. การประมวลผลขอ้มูล น าขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึกและประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยหาค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ในส่วนของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคล  
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ 
Independent Sample t-test ใชเ้พื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งเพศกบัคุณภาพการบริการ, One-Way 
ANOVA ใช้ทดสอบปัจจยัส่วนบุคลมีผลกบัคุณภาพการบริการ และ Least Significant Difference 
(LSD)ใชท้ดสอบความแตกต่างรายคู่เม่ือพบวา่ มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันอ้ย
กวา่ 0.05 และสุดทา้ย Multiple linear Regression ทดสอบปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการบริการ 
  สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ท่ีแตกต่างกนัไดรั้บคุณภาพการบริการ
ของศูนย์เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์แตกต่างกนั ทดสอบโดยใช้สถิติ Independent 
samples t-test และ One-Way ANOVA Least Significant Difference (LSD) 
  สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression 
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บทที ่4 

 

ผลกำรวเิครำะห์ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อศึกษาดา้นคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง โมบิลวนั 
เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยศึกษาข้อมูลของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 
ตวัอย่าง ท่ีเป็นกลุ่มบุคคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ าเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จาก
กลุ่มตวัอยา่งขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ยอ่ท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  n        แทน จ านวนประชากรในกลุ่มตวัอยา่ง 
          แทน ค่าคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Mean) 
  S.D.     แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t         แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที (t-Distribution) 
  F         แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
  SS       แทน ผลรวมก าลงัสองของความแปรผนั (Sum of Squares) 
  MS      แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
  df         แทน ชั้นของความอิสระ (Degree of Freedom) 
  LSD    แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
  Sig.    แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
  *        แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
   R      แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่าย 2 ตวัแปร 
  R Square    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 
4.1  กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์ท าการทดสอบเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้มารับบริการ
จากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงการ
น าเสนอแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
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 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
 
4.2 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ส่วนที ่ 1 ผลการวิเคราะห์ช้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการจากศูนย์เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตำรำงที ่ 4.1 แสดงจ านวน ความถ่ีและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ ความถ่ี ร้อยละ 
ชาย 278 69.50 
หญิง 122 30.50 
รวม 400 100.00 

อาย ุ ความถ่ี ร้อยละ 
20-25 ปี 31 7.8 
26-30  ปี 60 15.0 
31-35  ปี 
36-40 ปี  
41 ปีข้ึนไป                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

89        
88    

132                                                                             

22.2 
22.0 
33.0 

รวม 400 100 
การศึกษา ความถ่ี ร้อยละ 

ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 65 16.2 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

72 
215 
48 

18.0 
53.8 
12.0 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงที ่ 4.1 (ต่อ) 
รายได ้ ความถ่ี ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 30 7.5 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
มากกวา่ 50,000 บาท 

96 
111 
56 
42 
65 

24.0 
27.8 
14.0 
10.5 
16.2 

รวม                                              400 100.0 
อาชีพ ความถ่ี ร้อยละ 

ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
รับจา้ง/อาชีพอิสระ 
อ่ืน ๆ 

26 
176 
103 

8 
68 
19 

6.5 
44.0 
25.8 
2.0 

17.0 
4.8 

รวม                                              400 100.0 
ลกัษณะของรถ ความถ่ี ร้อยละ 

รถเก๋ง 
รถกระบะ 
รถแวน SUV/MPV 
รถตู ้                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

227 
111        
44 
18                                                                           

56.8 
27.8 
11.0 
4.5 

รวม 400 100.0 
ประเภทน ้ามนัเคร่ือง ความถ่ี ร้อยละ 

เกรดธรรมดา 
เกรดก่ึงสังเคราะห์ 
เกรดสังเคราะห์แท ้ 100% 

60 
202 
138 

15.0 
50.5 
34.5 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงที ่ 4.1 (ต่อ) 
รู้จกัศูนยบ์ริการโดยช่องทางใด ความถ่ี ร้อยละ 

ทีว ี
วทิย ุ
ป้ายโฆษณา 
มีคนแนะน า 
พบเห็นขณะเดินทาง 
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 

7 
2 

78 
142 
152 
19 

1.8 
0.5 

19.5 
35.5 
38.0 
4.8 

รวม                                              400 100.0 
ของแถม ความถ่ี ร้อยละ 

ประเภทเส้ือ 
ประเภทกระเป๋า 
ประเภทร่ม 
ประเภทของเล่นเด็ก 
ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต ์

54 
80 
93 
46 

127 

13.5 
20.0 
23.2 
11.5 
31.8 

รวม                                              400 100.0 
 ผลจากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจุบนัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน พบวา่เพศชายจ านวน 278 คน 
คิดเป็นร้อยละ 69.50 เพศหญิงจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 มีอายุมากกวา่ 41 ปีข้ึนไปจ านวน 
132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมามีอายุระหวา่ง 31-35 ปี จ  านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 และ
ล าดบัท่ี 3 มีอายุระหวา่ง 36-40 ปี จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 รองลงมาเป็นระดบัอนุปริญญาหรือ ปวส.จ านวน 72 คน คิดเป็น
ร้อยละ18 มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 รองลงมามี
รายได้ต่อเดิอนเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24 มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44 ต่อมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย จ านวน 103 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 ประเภทรถท่ีเขา้รับบริการไดแ้ก่ รถเก๋ง จ  านวน 227 คนั คิดเป็นร้อยละ 56.8 
รองลงมาเป็นรถกระบะ จ านวน 111 คนั คิดเป็นร้อยละ 27.8 ส่วนใหญ่จะเลือกใช้น ้ ามนัเกรดก่ึง
สังเคราะห์ จ านวน 202 คนั คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมาเป็นสังเคราะห์แท ้100% จ านวน 138 คนั คิด
เป็นร้อยละ 34.5 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะรู้จกัศูนยเ์ปล่ียนถ่ายจากการพบเห็นขณะเดินทางมากท่ีสุด 
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จ านวน 152 คนั คิดเป็นร้อยละ 38.0 และมาจากการแนะน าของคนอ่ืน ๆ จ านวน 142 คนั คิดเป็นร้อยละ 
35.5 ของแถมจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ าเคร่ืองท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากท่ีสุดคือ ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต ์
เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพาขนาดเล็ก จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 และต่อมาท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการรองลงมาคือ ประเภทร่ม จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2  
 ส่วนที ่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดของผูม้ารับบริการ
จากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตำรำงที ่ 4.2 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
   S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัผลติภัณฑ์ 
1. ช่ือเสียงและความ
น่าเช่ือถือของตราสินคา้ 

 
151 

(37.8) 

 
193 

(48.2) 

 
56 

(14.0) 

 
- 
- 

 
- 
- 

 
4.24 

 
0.680 

 
มาก 

 
(1) 

2. มีการปรับปรุงพฒันา
ผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ือง 

105 
(26.2) 

235 
(58.8) 

57 
(14.2) 

3 
(0.8) 

- 
- 

4.10 0.652 มาก (2) 

3. มีผลิตภณัฑห์ลากหลาย 
ในการเลือกใชง้าน 

92 
(23.0) 

216 
(54.0) 

90 
(22.5) 

2 
(0.5) 

- 
- 

4.00 
 

0.690 มาก (3) 

รวม      4.11 0.543 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางด้าน
ผลิตภณัฑ ์(Product) พบวา่ขอ้มูลในในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดว้ยมาก มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 (S.D. = 0.543) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอมถามยงัคงเห็นดว้ย
มาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ช่ือเสียงและความ
น่าเช่ือถือของตราสินคา้มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 (S.D. = 0.680) รองลงมาคือ มีการพฒันา
ปรับปรุงผลิตภณัฑ์อยา่งต่อเน่ืองมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (S.D. = 0.652) และอนัดบัสุดทา้ยคือมี
ผลิตภณัฑห์ลากหลายในการเลือกใชง้านมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (S.D. = 0.690)  
   
 
 



25 

 

 
 

ตำรำงที ่ 4.3 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด     

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
    S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัด้ำนรำคำ 
4. ราคามีความเหมาะสม 
กบัผลิตภณัฑ ์

 
99 

(24.8) 

 
169 

(42.2) 

 
128 

(32.0) 

 
4 

1.0 

 
- 
- 

 
3.91 

 
0.775 

 
มาก 

 
(1) 

5. ระดบัราคามีความ
หลากหลายใหเ้ลือก 

72 
(18.0) 

216 
(54.0) 

110 
(27.5) 

2 
(0.5) 

- 
- 

3.90 0.682 มาก (2) 

6. มีระบบการเลือกช าระ 
ค่าสินคา้ไดห้ลายวธีิ 

78 
(19.5) 

196 
(49.0) 

113 
(28.2) 

13 
(3.2) 

- 
- 

3.85 
 

0.708 มาก (3) 

รวม      3.88 0.634 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นถึงผลวเิคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางดา้นราคา 
(Price) พบว่าขอ้มูลในในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั เห็นด้วยมาก มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 (S.D. = 0.634) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอมถามยงัคงเห็น
ด้วยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดังน้ี อนัดับท่ีหน่ึงคือ ราคามีความ
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 (S.D. = 0.775) รองลงมา คือระดบัราคามีความ
หลากหลายให้เลือกมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 (S.D. = 0.682) และอนัดบัสุดทา้ยคือมีระบบการ
เลือกช าระค่าสินคา้ไดห้ลายวธีิคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 (S.D. = 0.708) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



26 

 

 
 

ตำรำงที ่ 4.4 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด 

     ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
   S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัด้ำนกำรจดัจ ำหน่ำย 
7. ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวก 
ในการเดินทาง 

 
137 

(34.2) 

 
195 

(48.8) 

 
66 

(16.5) 

 
2 

0.5 

 
- 
- 

 
4.17 

 
0.708 

 
มาก 

 
(1) 

8. การใหค้วามสะดวกใน 
การสัง่ซ้ือ 

92 
(23.0) 

234 
(58.5) 

73 
(18.2) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.04 0.649 มาก (2) 

9. มีอุปกรณ์แนะน าสินคา้ 
เพื่อใชใ้นการตดัสินใจ 

87 
(21.8) 

193 
(48.2) 

114 
(28.5) 

6 
(1.5) 

- 
- 

3.90 
 

0.745 มาก (3) 

รวม      4.03       0.603 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางด้าน
สถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั 
เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (S.D. = 0.603) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบ
สอมถามยงัคงเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ 
ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 (S.D. = 0.708) รองลงมาคือ การ
ให้ความสะดวกในการสั่งซ้ือ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (S.D. = 0.649) และอนัดบัสุดทา้ยคือมี
อุปกรณ์แนะน าสินคา้เพื่อใชใ้นการตดัสินใจ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 (S.D. = 0.708) 
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ตำรำงที ่ 4.5 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
   S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัด้ำนส่งเสริมกำรขำย 
10. มีการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 

 
66 

(16.5) 

 
190 

(47.5) 

 
132 

(33.0) 

 
12 

(3.0) 

 
- 
- 

 
3.78 

 
0.752 

 
มาก 

 
(1) 

11. มีการจดักิจกรรม เช่นการ
ออกบูธแนะน าสินคา้ 

44 
(11.0) 

176 
(44.0) 

159 
(39.8) 

21 
(5.2) 

- 
- 

3.61 0.752 มาก (3) 

12. มีโปรโมชัน่หรือของแถม
อยา่งต่อเน่ือง 

69 
(17.2) 

154 
(38.5) 

157 
(39.2) 

20 
(5.0) 

- 
- 

3.68 
 

0.815 มาก (2) 

รวม      3.68 0.651 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางด้าน
กิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) พบวา่ขอ้มูลในในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดอยูใ่น
ระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.651) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ก็คงอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการ
โฆษณาและประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 (S.D. = 0.752) รองลงมาคือ มี
โปรโมชัน่หรือของแถมอยา่งต่อเน่ือง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.851) และอนัดบัสุดทา้ย
คือมีการจดักิจกรรม เช่นการออกบูธแนะน าสินคา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 (S.D. = 0.752) 
 
ตำรำงที่  4.6  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 

ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด X S.D. แปรผล อนัดบั 
1.ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 4.11 0.543 มาก 1 
2.ปัจจยัดา้นราคา 3.88 0.634 มาก 3 
3.ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย 4.03 0.603 มาก 2 
4.ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 3.68 0.651 มาก 4 

รวม 3.93 0.484 มาก  
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 ผลจากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดโดยรวม 
พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.93  (S.D. = 0.484) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ก็คงอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถ
เรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.11 (S.D. = 0.543) อนัดบัสองคือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 
(S.D. = 0.603) อนัดบัสามคือปัจจยัดา้นราคามีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 (S.D. = 0.634)  และอนัดบั
สุดทา้ยคือปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.651) 
 ส่วนที ่ 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง
โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตำรำงที ่ 4.7 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนส่ิงทีสั่มผสัได้ 
1.ท่านรู้สึกสะดวกในการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 

 
141 

(35.2) 

 
188 

(47.0) 

 
69 

(17.2) 

 
1 

(0.2) 

 
1 

(0.2) 

 
4.167 

 
0.728 

 
มาก 

 
(3) 

2.ศูนยบ์ริการอยูใ่กลท่ี้พกั
อาศยัของท่าน 

111 
(27.8) 

204 
(51.0) 

81 
(20.2) 

4 
(1.0) 

- 
- 

4.055 0.719 มาก (6) 

3.ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บบริการ 
ท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน 

149 
(37.2) 

180 
(45.0) 

69 
(17.2) 

2 
(0.5) 

- 
- 

4.190 
 

0.728 มาก (1) 

4.พนกังานมีกริยามารยาท 
ท่ีเหมาะสม 

150 
(37.5) 

182 
(45.5) 

62 
(17.2) 

6 
(1.5) 

- 
- 

4.190 0.745 มาก (2) 

5.พนกังานสามารปฎิบติั 
งานไดต้ามท่ีท่านตอ้งการ 

133 
(33.2) 

191 
(47.8) 

75 
(18.8) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.140 
 

0.715 มาก (4) 

6.ความเรียบร้อยของชุดช่าง
อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 

128 
(32.0) 

195 
(48.0) 

76 
(19.0) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.125 
 

0.711 มาก (5) 

รวม      4.145      0.555        มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเ้ห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.145 (S.D. = 0.555)  
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 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบว่าก็คงอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือไดรั้บบบริการท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.190 (S.D. = 0.728) อนัดบัท่ีสองคือ พนกังานมีกิริยามารยาทท่ีเหมาะสม มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.190 (S.D. = 0.745) อนัดบัท่ีสามคือการเดินทางท่ีสะดวก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.167 
(S.D. =  0.728) อนัดบัท่ีส่ีคือ พนกังานสามารถปฎิบติัตามท่ีท่านตอ้งการมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.140 (S.D. = 0.751) อนัดบัท่ีหา้คือ ความเรียบร้อยของชุดช่าง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.125 (S.D. =  
0.711) และอนัดบัสุดทา้ยคือศูนยบ์ริการอยู่ใกลท่ี้พกัอาศยัของท่าน มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.055 
(S.D. = 0.719) 
 
ตำรำงที ่ 4.8 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความเช่ือ 
 และไวว้างใจ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนควำมเช่ือมัน่และวำงใจ 
7.ท่านมีความเช่ือมัน่ใน
คุณภาพของผลิตภณัฑ ์

 
118 

(29.5) 

 
217 

(54.2) 

 
64 

(16.0) 

 
1 

(0.2) 

 
- 
- 

 
4.130 

 
0.670 

 
มาก 

 
(1) 

8.ศูนยบ์ริการมีคุณภาพ 
เป็นท่ียอมรับทัว่ไป 

102 
(25.5) 

236 
(59.0) 

61 
(15.2) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.097 0.639 มาก (2) 

9.ศูนยบ์ริการมีความพร้อม
ของเคร่ืองมือท่ีใชป้ฎิบติังาน 

96 
(24.0) 

230 
(57.5) 

74 
(18.5) 

- 
- 

- 
- 

4.055 
 

0.650 มาก (3) 

10.มีการบริการอยา่ง
ครบถว้น (30 รายการ) 

90 
(22.5) 

209 
(52.2) 

100 
(25.0) 

1 
(0.2) 

- 
- 

3.970 0.696 มาก (6) 

11.ทีมช่างสามารถตอบ
ค าถามเร่ืองเทคนิคได ้

109 
(27.2) 

211 
(52.8) 

77 
(19.2) 

3 
(0.8) 

- 
- 

4.065 
 

0.701 มาก (4) 

12.ช่างสามารถใหข้อ้มูล 
ของผลิตภณัฑข์องศูนยไ์ด ้

91 
(22.8) 

221 
(55.2) 

85 
(21.2) 

3 
(0.8) 

- 
- 

4.000 
 

0.684 มาก (5) 

รวม      4.065       0.563      มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.8  แสดงใหเ้ห็นถึงผลวเิคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ พบว่าขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบ
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แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั เห็นดว้ยมากมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.065  (S.D. =  
0.563)  
 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบวา่ก็คงอยู่ในระดบั เห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์ มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.130 (S.D. = 0.670) อนัดบัท่ีสองคือ ศูนยบ์ริการมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับทัว่ไป มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.097 (S.D. = 0.639) อนัดบัท่ีสามคือศูนยบ์ริการมีความพร้อมของเคร่ืองมือท่ี
ใชป้ฎิบติังาน มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.055 (S.D. = 0.650) อนัดบัท่ีส่ีคือ ทีมช่างสามารถตอบค าถาม
เร่ืองเทคนิคได ้มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.065 (S.D. = 0.701) อนัดบัท่ีห้าคือช่างสามารถให้ขอ้มูลของ
ผลิตภณัฑ์ของศูนยไ์ด้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.000 (S.D. = 0.684) และอนัดบัสุดทา้ยคือมีการ
บริการอยา่งครบถว้น (30 รายการ) มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.970 (S.D. =  0.696) 
 
ตำรำงที ่ 4.9 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการตอบสนอง 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 
13.เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบั
บริการท่ีท่านไดรั้บ 

 
87 

(21.8) 

 
208 

(52.0) 

 
104 

(26.0) 

 
1 

(0.2) 

 
- 
- 

 
3.950 

 
0.697 

 
มาก 

 
(2) 

14.มีบริการมากกวา่การ
เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง 

85 
(21.2) 

222 
(55.5) 

90 
(22.5) 

3 
(0.8) 

- 
- 

3.973 0.684 มาก (1) 

15.มีทีมช่างพร้อมให ้
บริการเสมอ 

83 
(20.8) 

208 
(52.0) 

107 
(26.8) 

2 
0.5 

- 
- 

3.930 
 

0.701 มาก (3) 

16.มีพนกังานตอ้นรับ 86 
(21.5) 

182 
(45.5) 

114 
(28.5) 

18 
(4.5) 

- 
- 

3.840 0.810 มาก (4) 

17.มีการแจง้ก าหนดเวลา
เสร็จล่วงหนา้ 

69 
(17.2) 

193 
(48.2) 

119 
(29.8) 

18 
(4.5) 

1 
(0.2) 

3.778 
 

0.790 มาก (5) 

18.ใชร้ะยะเวลาตามท่ี 
ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

51 
(22.8) 

196 
(55.2) 

134 
(21.2) 

18 
(0.8) 

1 
(0.2) 

3.695 
 

0.757 มาก (6) 

รวม      3.861       0.545      มาก  
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 ผลจากตารางท่ี 4.9 แสดงใหเ้ห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ดา้นการตอบสนอง พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมากมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.861 (S.D. = 0.545)  
 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบว่าก็คงอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีบริการมากกว่าการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.973 (S.D. = 0.684) อนัดบัท่ีสองคือ เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบับริการท่ีท่านไดรั้บ มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.950 (S.D. = 0.697) อนัดบัท่ีสามคือ มีทีมช่างพร้อมให้บริการเสมอ มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.930 (S.D. = 0.701) อนัดบัท่ีส่ีคือ มีพนกังานตอ้นรับ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.840 
(S.D. =  0.810) อนัดบัท่ีห้าคือ มีการแจง้ก าหนดเวลาเสร็จล่วงหนา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.778 
(S.D. =  0.790)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ ใชร้ะยะเวลาตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.861 (S.D. =  0.757) 
 
ตำรำงที ่ 4.10 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการเอาใจใส่ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนกำรเอำใจใส่ 
19.มีบริการเคร่ืองด่ืม 

 
60 

(15.0) 

 
94 

(23.5) 

 
107 

(26.8) 

 
118 

(29.5) 

 
21 

(5.2) 

 
3.135 

 
1.151 

 
ปาน
กลาง 

 
(6) 

20.สถานท่ีรับบริการมี 
ความสะอาดเรียบร้อย 

85 
(21.2) 

138 
(34.5) 

154 
(38.5) 

22 
(5.5) 

1 
(0.2) 

3.710 0.871 มาก (5) 

21.มีความสะดวกในการ 
นัง่รอรับบริการ 

83 
(20.8) 

151 
(37.8) 

156 
(39.0) 

10 
(2.5) 

- 
- 

3.767 
 

0.803 มาก (4) 

22.มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือน
รถตลอดเวลาใหบ้ริการ 

90 
(22.5) 

198 
(49.5) 

94 
(23.5) 

14 
(3.5) 

4 
(1.0) 

3.890 0.824 มาก (2) 

23.มีการตรวจเช็คสภาพรถ
ก่อนส่งมอบ 

79 
(19.8) 

221 
(55.2) 

91 
(22.8) 

9 
(2.2) 

- 
- 

3.925 
 

0.715 มาก (1) 

24.ท าการเล่ือนรถออกจาก
พ้ืนท่ีบริการเพ่ือส่งมอบ 

77 
(19.2) 

204 
(51.0) 

104 
(26.0) 

12 
(3.0) 

3 
(0.8) 

3.850 
 

0.787 มาก (3) 

รวม      3.713       0.665         มาก  
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 ผลจากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกับคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ ามันเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ด้านการเอาใจใส่ พบว่าข้อมูลในภาพรวมผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.713 (S.D. = 0.665)  
 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบวา่ก็คงอยู่ในระดบั เห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการตรวจเช็คสภาพรถก่อนส่งมอบ มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.925 (S.D. = 0.715)  อนัดบัท่ีสองคือ มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือนรถตลอดเวลาให้บริการ มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 (S.D. = 0.824) อนัดบัท่ีสามคือ ท าการเล่ือนรถออกจากพื้นท่ีบริการเพื่อ
ส่งมอบ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.850 (S.D. = 0.787) อนัดบัท่ีส่ีคือ มีความสะดวกในการนัง่รอรับ
บริการ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.767 (S.D. = 0.803) อนัดบัท่ีห้าคือ สถานท่ีรับบริการมีความสะอาด
เรียบร้อย มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.710 (S.D. = 0.871)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีบริการเคร่ืองด่ืม มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.135 (S.D. = 1.151) พบวา่ในอนัดบัสุดทา้ย คือการบริการเคร่ืองด่ืม ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
ตำรำงที ่ 4.11 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการให้ 
 ความมัน่ใจ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนกำรให้ควำมมัน่ใจ 
25.มีการแจง้เกรดน ้ ามนั 
ท่ีใชเ้ป็นประจ า 

 
93 

(23.2) 

 
150 

(37.5) 

 
124 

(31.0) 

 
24 

(6.0) 

 
9 

(2.2) 

 
3.735 

 
0.958 

 
มาก 

 
(1) 

26.มีการบนัทึกบริการ
เสริมต่าง ๆ เช่นอดัจารบี 

66 
(16.5) 

127 
(31.8) 

164 
(41.0) 

31 
(7.8) 

12 
(3.0) 

3.510 0.958 มาก (2) 

27.มีใบรับรองการอบรม
ของทีมช่างติดประกาศ 

61 
(15.2) 

120 
(30.0) 

179 
(44.8) 

34 
(8.5) 

6 
(1.5) 

3.490 
 

0.904 ปาน
กลาง 

(4) 

28.มีการแจง้เตือนล่วงหนา้
เพ่ือรับบริการคร้ังต่อไป 

82 
(20.5) 

118 
(29.5) 

130 
(32.5) 

56 
(14.0) 

14 
(3.5) 

3.495 1.074 มาก (3) 

29.มีการแจง้โปรโมชัน่ 
หรือของแถมล่วงหนา้ 

44 
(11.0) 

116 
(29.0) 

136 
(34.0) 

87 
(21.8) 

17 
(4.2) 

3.208 
 

1.038 ปาน
กลาง 

(5) 
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ตำรำงที ่ 4.11 (ต่อ) 
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

คุณภาพการบริการ  
 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

30.มีการติดต่อสอบถาม 
ถึงคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 

45 
(11.2) 

112 
(28.0) 

128 
(32.0) 

95 
(23.8) 

20 
(5.0) 

3.168 
 

1.068 ปาน
กลาง 

(6) 

รวม      3.434 0.813 ปาน
กลาง    

 

 ผลจากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกับคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ด้านการให้ความมัน่ใจ พบว่าขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมากและเห็นดว้ยปานกลาง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.434 (S.D. = 0.813)  
 เม่ือพิจารณารายหัวข้อพบว่าก็คงอยู่ในระดับ เห็นด้วยมากและเห็นด้วยปานกลาง ซ่ึง
สามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงมีการแจง้เกรดน ้ ามนัท่ีใช้เป็น
ประจ า มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.735 (S.D. = 0.958)  อนัดบัท่ีสองคือ มีการบนัทึกบริการเสริมต่าง ๆ 
เช่นอดัจารบี มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.510 (S.D. = 0.904) อนัดบัท่ีสามคือ มีการแจง้เตือนล่วงหนา้
เพื่อรับบริการคร้ังต่อไป มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.495 (S.D. = 1.074) อนัดบัท่ีส่ีคือ มีใบรับรองการ
อบรมของทีมช่างติดประกาศ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.490 (S.D. = 0.904) อนัดบัท่ีห้าคือ มีการแจง้
โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหนา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.208 (S.D. = 1.038)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.168 (S.D. = 1.068) 
 
ตำรำงที ่ 4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ X S.D. แปลผล อนัดบั 
1.ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 4.145 0.554 มาก 1 
2.ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 4.065 0.563 มาก 2 
3.ดา้นการตอบสนอง 3.861 0.545 มาก 3 
4.ดา้นการเอาใจใส่ 3.713 0.665 มาก 4 
5.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 3.434 0.813 ปานกลาง 5 

รวม 3.844 0.501 มาก  
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 ผลจากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการโดยรวมพบว่า
ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั เห็นด้วยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.844 (S.D. = 0.501) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ส่วนใหญ่พบวา่ยงัคงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึง
สามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.145 (S.D. = 0.554) อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.065 (S.D. = 0.563) อนัดบัท่ีสามคือดา้นการตอบสนอง คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.861 
(S.D. = 0.545) อนัดบัท่ีส่ีคือ ดา้นการเอาใจใส่ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.713 (S.D. = 0.665) และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.434 (S.D. = 0.813) ซ่ึงเป็นดา้น
เดียวท่ีอยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ส่วนที่ 4 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐำนที ่ 1 ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของผู้รับบริกำร ที่แตกต่ำงกันได้รับคุณภำพ
กำรบริกำรของศูนย์เปลีย่นถ่ำยน ำ้มันเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ แตกต่ำงกนั 
  สมมติฐำนที ่ 1.1  เพศท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
  H0 : เพศท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
  H1 : เพศท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที ่ 4.13 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีเพศแตกต่างกนั  
 ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ t-test for Equality of Means 
 เพศ    S.D. t df Sig 
ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ชาย 4.13 0.557 -0.727 398 0.468 
 หญิง 4.17 0.549    
ดา้นความเช่ือถือและความไวใ้จ ชาย 4.06 0.516 -0.178 398 0.859 
 หญิง 4.07 0.660    
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ชาย 3.87 0.554 0.810 398 0.418 
 หญิง 3.82 0.525    
ดา้นการเอาใจใส่ ชาย 3.76 0.677 2.40 398 0.017* 
 หญิง 3.59 0.621    
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ตำรำงที ่ 4.13 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ t-test for Equality of Means 

 เพศ    S.D. t df Sig 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ชาย 3.50 0.809 2.59 398 0.010* 
 หญิง 3.27 0.804    
คุณภาพการบริการโดยรวม ชาย 3.86 0.508 1.44 398 0.149 
 หญิง 3.78 0.483    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.13 การทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า Independent Sample t-test ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 พบว่าคุณภาพการบริการโดยรวม มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.149 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฎิเสธสมมติฐาน H1 สรุปว่าเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศ
หญิงเล็กนอ้ย 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.017 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศหญิงเล็กนอ้ย 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการใหค้วามัน่ใจ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.010 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การบริการแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียมากกว่าเพศหญิง
เล็กนอ้ย 
 สมมติฐำนที ่ 1.2 อายท่ีุแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 H0 : อายท่ีุแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : อายท่ีุแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.14  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนั  
 ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 5.589 4 1.397 4.705 0.001* 
 ภายในกลุ่ม 117.300 395 0.297   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 2.439 4 0.610 1.937 0.104 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 124.322 395 0.315   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 2.251 4 0.563 1.90 0.108 
 ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 116.521 395 0.295   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

9.623 
116.883 

4 
395 

2.406 
 

5.694 0.000* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
24.915 
239.407 

4 
395 

6.229 
0.606 

10.227 0.000* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

6.419 
93.920 

4 
395 

1.605 
0.238 

6.749 0.000* 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ
คุณภาพการบริการโดยรวมมีระดบัค่านยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.001, 0.000, 0.000 และ 0.000 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดว้า่อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการ
โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการทดสอบเปรียบเทียบเป็น
รายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.15 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
  จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาย ุ กลุ่ม J 

  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 
กลุ่ม I X 4.140 4.011 4.157 4.006 4.290 

20-25 ปี 4.140 - 0.128 
(0.286) 

-0.175 
(0.878) 

0.134 
(0.239) 

-0.150 
(0.167) 

26-30 ปี 4.011 - - -0.146 
(0.109) 

0.005 
(0.953) 

-0.279 
(0.010*) 

31-35 ปี 4.157 - - - 0.151 
(0.065) 

-0.133 
(0.076) 

36-40 ปี 
 

4.006 - - -  -0.284 
(0.000*) 

41 ปีข้ึนไป 4.290 - - -  - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกบัด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่กลุ่มอายุ 41 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียมากกวา่ กลุ่มอายุ 26-30 ปี และ 36-40 ปี โดยมีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.010 และ 0.000 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.279 และ   
-0.284 ตามล าดบั 
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ตำรำงที ่ 4.16 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
  จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

อาย ุ กลุ่ม J 
  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 

กลุ่ม I X 3.849 3.428 3.657 3.665 3.880 
20-25 ปี 3.849 - 0.421 

(0.004*) 
0.192 

(0.157) 
0.184 

(0.174) 
-0.030 
(0.814) 

26-30 ปี 3.428 - - -0.229 
(0.035*) 

-0.237 
(0.030*) 

-0.452 
(0.000*) 

31-35 ปี 3.657 - - - -0.007 
(0.939) 

-0.222 
(0.013*) 

36-40 ปี 
 

3.665 - - - - -0.215 
(0.017*) 

41 ปีข้ึนไป 3.880 - - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับด้านการเอาใจใส่ แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบว่ากลุ่มอายุ 26-30 ปีมีค่าเฉล่ียน้อยกว่า 20-25 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ
เท่ากบั 0.004 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.421 ส่วนกลุ่มอายุ 26-30 ปีมีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่กลุ่มอายุ 31-
25 ปีและกลุ่มอาย ุ36-40 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.035 และ 0.030 มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.229 และ -0.237 ตามล าดบั ส่วนอายุ 41 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียมากกวา่ กลุ่มอายุ 31-35 ปี กลุ่ม
อาย ุ36-40 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.013,  0.017 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.222 
และ -0.215 ตามล าดบั 
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ตำรำงที่  4.17 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

อาย ุ กลุ่ม J 
  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 

กลุ่ม I X 3.414 3.011 3.264 3.458 3.730 
20-25 ปี 3.414 - 0.429 

(0.020*) 
0.149 

(0.356) 
-0.044 
(0.785) 

-0.315 
(0.043*) 

26-30 ปี 3.011 - - -0.252 
(0.052) 

-0.447 
(0.001*) 

-0.718 
(0.000*) 

31-35 ปี 3.264 - - - -0.194 
(0.098) 

-0.465 
(0.000*) 

36-40 ปี 
 

3.458 - - - - -0.271 
(0.012*) 

41 ปีข้ึนไป 3.730 - - -  - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายุกบัดา้นการให้ความมัน่ใจ แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่กลุ่มอาย ุ20-25 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 26-30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากบั 0.020 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.429 และกลุ่มอาย ุ36-40 ปี มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่กลุ่มอาย ุ
26-30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.001 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.447 และกลุ่ม
อายุ 41 ปีข้ึนไปมีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 20-25 ปี ,26-30 ปี, 31-35 ปี และ 36-40 ปี โดยมีค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.043, 0.000, 0.000 และ 0.012 ตามล าดบั มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.043, 
0.000, 0.000 และ 0.012 ตามล าดบั 
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ตำรำงที ่ 4.18 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นคุณภาพโดยรวม 
 จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาย ุ กลุ่ม J 

  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 
กลุ่ม I X 3.868 3.683 3.797 3.787 4.002 

20-25 ปี 3.868 - 0.232 
(0.032*) 

0.071 
(0.485) 

0.081 
(0.427) 

-0.134 
(0.168) 

26-30 ปี 3.683 - - -0.161 
(0.049*) 

0.151 
(0.065) 

0.366 
(0.000*) 

31-35 ปี 3.797 - - - 0.009 
(0.893) 

-0.205 
(0.002*) 

36-40 ปี 
 

3.787 - - -  -0.215 
(0.001*) 

41 ปีข้ึนไป 4.002 - - -  - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับคุณภาพโดยรวม แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่ กลุ่มอาย ุ20-25 ปีมีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 26-30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากบั 0.032 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.232 กลุ่มอายุ 31-35 ปีมีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 26-
30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.049 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.161 และกลุ่มอาย ุ
41 ปีข้ึนไปมีค่าเฉล่ียมากกวา่ กลุ่มอายุ 26-30 ปี กลุ่มอายุ 31-35 ปี และกลุ่มอายุ 36-40 ปี โดยมีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.366, 0.002 และ 0.001 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.366, 
-0.205, 0.001 
 สมมติฐำนที่ 1.3 ระดับกำรศึกษำทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.19 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
  ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 2.923 3 0.674 2.209 0.087 
 ภายในกลุ่ม 120.865 396 0.305   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.984 3 0.328 1.033 0.378 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 125.776 396 0.318   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 2.583 3 0.861 2.934 0.033* 
 ภายในกลุ่ม 116.189 396 0.293   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5.282 
171.224 

3 
396 

1.761 
0.432 

4.072 0.007* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
19.200 
245.122 

3 
396 

6.400 
0.619 

10.339 0.000* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4.404 
95.936 

3 
396 

1.468 
0.242 

6.095 0.000* 

 รวม 100.340 399    

 ผลจากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
และคุณภาพการบริการโดยรวมมีระดบัค่านยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.033, 0.007, 0.000 และ 0.000 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ว่าระดบัการศึดษาท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และคุณภาพ
การบริการโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดังนั้นจึงท าการทดสอบ
เปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.20 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

   ต  ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 4.005 3.780 3.823 3.958 

ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 4.005 - 0.225 
(0.016*) 

0.181 
(0.018*) 

0.046 
(0.650) 

อนุปริญญา/ปวส. 3.780 - - -0.432 
(0.559) 

-0.178 
(0.078) 

ปริญญาตรี 3.823 - - - -0.135 
(0.119) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.958 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับคุณภาพโดยรวม แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่ การศึกษาระดบัต ่ากวา่ ปวช./ม.6 มีค่าเฉล่ียมากกวา่ ระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรี 
/ปวส.และปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.016, 0.018 และมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  0.225, 0.018 
 
ตำรำงที ่ 4.21 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 
  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 
  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

กลุ่ม I X 3.892 2.243 3.333 3.556 
ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 3.892 - -0.649 

(0.000*) 
-0.895 

(0.000*) 
-0.312 

(0.025*) 
อนุปริญญา/ปวส. 2.243 - - 0.089 

(0.400*) 
-0.312 

(0.034*) 
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ตำรำงที ่ 4.21 (ต่อ)  
LSD 
  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 
  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

กลุ่ม I X 3.892 2.243 3.333 3.556 
ปริญญาตรี 3.333 - - - -0.223 

(0.077) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.556 - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษากบัดา้นการเอาใจใส่ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่าการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียมากกว่า ปริญญาตรีและ
อนุปริญญา/ปวส.โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.025, 0.000, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.312, -0.895, -0.649 ตามล าดบั การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่การศึกษา
ระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000, 0.025 และมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.895, -0.312 
 
ตำรำงที ่ 4.22  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 3.892 3.243 3.333 3.556 

ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 3.892 - 0.649 
(0.000*) 

0.559 
(0.000*) 

0.336 
(0.025*) 

อนุปริญญา/ปวส. 3.243 - - -0.089 
(0.404) 

-0.312 
(0.034*) 
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ตำรำงที ่ 4.22  (ต่อ)  
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 3.892 3.243 3.333 3.556 

ปริญญาตรี 3.333 - - - -0.223 
(0.077) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.556 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษากบัดา้นความมัน่ใจ 
แบบปรับตัวรายคู่ พบว่าการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียมากกว่า ปริญญาตรีและ
อนุปริญญา/ปวส.โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.025, 0.000, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.336, -0.559, -0.649 ตามล าดบั การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่การศึกษา
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.034 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั      
-0.312 
 
ตำรำงที ่ 4.23 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ คุณภาพบริการ 
 โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 4.061 3.765 3.789 3.915 

ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 4.061 - 0.295 
(0.000*) 

0.271 
(0.000*) 

0.145 
(0.122) 

อนุปริญญา/ปวส. 3.765 - - -0.023 
(0.724) 

-0.150 
(0.102) 
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ตำรำงที ่ 4.23 (ต่อ) 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 4.061 3.765 3.789 3.915 

ปริญญาตรี 3.789 - - - -0.126 
(0.108) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.915 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษากบัคุณภาพโดยรวม 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่า การศึกษาระดับต ่ากว่า ปวช./ม.6 มีค่าเฉล่ียมากกว่า ระดับการศึกษา
อนุปริญญาตรี/ปวส. และปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000, 0.000 และมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.295, 0.271 
 สมมติฐำนที่ 1.4 รำยได้ทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : รายไดท่ี้แตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : รายไดท่ี้แตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที ่ 4.24  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัไดรั้บคุณภาพ 
 การบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 4.843 5 0.969 3.233 0.007* 
 ภายในกลุ่ม 118.045 394 0.300   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 6.871 5 1.374 4.516 0.001* 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 119.889 394 0.304   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 5.227 5 1.045 3.627 0.003* 
 ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 113.545 394 0.288   
 รวม 118.772 399    
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ตำรำงที ่ 4.24  (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

16.006 
160.500 

5 
394 

3.201 
0.407 

7.858 0.000* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
24.666 
239.666 

5 
394 

4.931 
0.608 

8.107 0.000* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

9.082 
91.257 

5 
394 

1.816 
0.232 

7.842 0.000* 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ ด้านการให้ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการโดยรวมมีระดับค่า
นยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.007, 0.001, 0.003, 0.000, 0.000 และ 0.000 ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า
ระดับนัยส าคญัทางสถิตินัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรับ
สมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดว้า่รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นส่ิงท่ีสมผสัได ้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น
จึงท าการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบั
ต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.25 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001-
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.378 4.109 4.098 3.988 4.159 4.295 
ต ่ากวา่ 
10,000 บาท 

4.378 - 0.268 
(0.020*) 

0.280 
(0.013*) 

0.389 
(0.002*) 

0.219 
(0.095) 

0.082 
(0.493) 

10,001- 
20,000 บาท 

4.109 - - 0.011 
(0.877) 

0.121 
(0.188) 

-0.049 
(0.626) 

-0.185 
(0.036*) 

20,001- 
30,000 บาท 

4.098 - - - 0.109 
(0.223) 

-0.061 
(0.538) 

-0.197 
(0.022*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.988 - - - - -0.170 
(0.128) 

0.306 
(0.002*) 

40,001- 
50,000 บาท 

4.159 - - - - - 
 

-0.136 
(0.210) 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

4.295 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่รายได ้10.001-20,000 บาท, 20,001-
30,000 บาท, 30,001-40,000 บาทโดยมีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.020, 0.013, 0.002 
ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.268, 0.280, 0.002 ตามล าดบั รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มี
ค่าเฉล่ียมากกว่า 10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.036, 0.022, 0.002 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.185, -0.197,   
-0.306 
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ตำรำงที ่4.26 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.228 3.951 4.060 3.878 4.187 4.251 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

4.228 - 0.276 
(0.017*) 

0.167 
(0.140) 

0.349 
(0.005*) 

0.041 
(0.754) 

-0.023 
(0.847) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.951 - - -0.108 
(0.158) 

0.073 
(0.429) 

-0.235 
(0.022*) 

-0.299 
(0.001*) 

20,001- 
30,000 บาท 

4.060 - - - 0.182 
(0.045*) 

-0.126 
(0.206) 

-0.191 
(0.027*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.878 - - -  -0.308 
(0.006*) 

-0.373 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

4.187 - - -   -0.064 
(0.553) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

4.251 - - -   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้กบัด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ แบบปรับตวัรายคู่ พบวา่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่รายได ้10.001-20,000 
บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.017 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.276 รายได ้30,001-
40,000 บาท มีค่าเฉล่ียนอ้ยกว่า รายได ้20,001-30,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 
0.045 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.182 รายได ้40,001-50,000 บาทมีค่าเฉล่ียมากกวา่ รายได ้10,001-
20,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.022, 0.006 และมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.235, -0.308 รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ 10.001-20,000 บาท, 
20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.001, 0.027, 0.000 
ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.299, -0.191, -0.373 
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ตำรำงที ่ 4.27 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง 
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 3.956 3.852 3.778 3.723 3.881 4.079 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

3.956 - 0.103 
(0.359) 

0.177 
(0.108) 

0.232 
(0.056) 

0.074 
(0.561) 

-0.123 
(0.296) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.852 - - 0.074 
(0.319) 

0.129 
(0.153) 

-0.028 
(0.774) 

-0.227 
(0.009*) 

20,001- 
30,000 บาท 

3.778 - - - 0.054 
(0.536) 

-0.103 
(0.289) 

-0.301 
(0.000*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.723 - - - - -0.157 
(0.151) 

-0.356 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

3.881 - - - - - -0.198 
(0.062) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

4.079 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัดา้นการตอบสนอง แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ 10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 
บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.009, 0.000, 0.000 ตามล าดบั และ
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.227, -0.301, -0.356 
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ตำรำงที ่ 4.28 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่  
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.056 3.655 3.574 3.449 3.964 3.944 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

4.056 - 0.401 
(0.003)* 

0.482 
(0.000)* 

0.606 
(0.000)* 

0.091 
(0.550) 

0.112 
(0.427) 

10,001 
20,000 บาท 

3.655 - - 0.080 
(0.363) 

0.205 
(0.057) 

-0.309 
(0.009)* 

-0.289 
(0.005)* 

20,001- 
30,000 บาท 

3.574 - - - 0.124 
(0.236) 

-0.390 
(0.001)* 

-0.370 
(0.000)* 

30,001- 
40,000 บาท 

3.449 - - -  -0.514 
(0.000)* 

-0.494 
(0.000)* 

40,001- 
50,000 บาท 

3.964 - - -   0.020 
(0.870) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

3.944 - - -   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัดา้นเอาใจใส่แบบปรับตวั
รายคู่ พบว่ารายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่รายได ้10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 
บาท, 30,001-40,000 บาท  โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.000, 0000 และมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.401, 0.482, 0.606  รายได ้40,001-50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ รายได ้20,001-
30,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาทโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.009, 
0.001, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.309, -0.390, -0.514 รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ีย
มากกวา่ 10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากบั 0.005, 0.020, 0.000 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.289, -0.370, -0.494 
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ตำรำงที ่4.29 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นให้ความมัน่ใจ 
จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
0,000 บาท 

กลุ่ม I X 3.817 3.509 3.165 3.146 3.714 3.674 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

3.817 - 0.308 
(0.060) 

0.651 
(0.000*) 

0.670 
(0.000*) 

0.102 
(0.583) 

0.142 
(0.409) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.509 - - 0.343 
(0.002*) 

0.362 
(0.006*) 

-0.205 
(0.155) 

-0.165 
(0.187) 

20,001- 
30,000 บาท 

3.165 - - - 0.019 
(0.880) 

-0.549 
(0.000*) 

-0.509 
(0.000*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.146 - - - - -0.568 
(0.000*) 

-0.528 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

3.714 - - - - - 0.039 
(0.796) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

3.674 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายไดก้บัดา้นการให้ความมัน่ใจ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่ารายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่ารายได้ 20,001-30,000 บาท, 
30,001-40,000 บาท  โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.651, 0.670 รายได ้10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่า รายได ้20,001-30,000 บาท, 20,001-
30,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.002, 0.006 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.343, -
0.362 รายได ้30,001-40,000 บาท มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ 40.001-50,000 บาท, มากกวา่ 50,000 บาท โดยมี
ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000, 0.000 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.568, -0.528 
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ตำรำงที ่ 4.30 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการโดยรวม  
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.086 3.815 3.734 3.636 3.980 4.048 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

4.086 - 0.271 
(0.007*) 

0.351 
(0.000*) 

0.449 
(0.000*) 

0.105 
(0.359) 

0.037 
(0.721) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.815 - - 0.080 
(0.231) 

0.178 
(0.028*) 

-0.165 
(0.064) 

-0.233 
(0.003*) 

20,001- 
30,000 บาท 

3.734 - - - 0.097 
(0.215) 

-0.246 
(0.005*) 

-0.313 
(0.000*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.636 - - - - -0.344 
(0.001*) 

-0.411 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

3.980 - - - - 
 

- -0.067 
(0.477) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

4.048 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายไดก้บัคุณภาพบริการโดยรวม 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่ารายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่ารายได้ 20,001-30,000 บาท, 
30,001-40,000 บาท, 30,001-40,000 บาท  โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.007, 0.000, 0.000 
และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.271, 0.351, 0.449 รายได ้10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ รายได ้
30,001-40,000 บาท, โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.028 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.178 
รายได ้40,001-50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่า 20.001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.005, 0.001 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.246, -0.344 รายได้
มากกวา่ 50,000 บาทม่ีค่าเฉล่ียมากกวา่ 10,001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท 
โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.000, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.233, -
0.411, -0.067 
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 สมมติฐำนที่ 1.5 อำชีพทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : อาชีพท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : อาชีพท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที ่ 4.31 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
  ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 3.886 5 0.777 2.573 0.026* 
 ภายในกลุ่ม 119.002 394 0.302   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.350 5 0.070 0.218 0.955 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 126.411 394 0.321   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 1.340 5 0.268 0.899 0.481 
 ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 117.431 394 0.298   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.208 
174.298 

5 
394 

0.442 
0.442 

0.998 0.419 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
10.924 
253.398 

5 
394 

2.185 
0.643 

3.397 0.005* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.002 
98.337 

5 
394 

0.400 
0.250 

1.604 0.158 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีระดบัค่านยัส าคญั
ทางสถิติ เท่ากบั 0.026, 0.005 ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้วา่
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจ แตกต่าง
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กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบ
ค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 

 
ตำรำงที ่ 4.32 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
  จ าแนกตามอาชีพ 
LSD 

                                                                       ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาชีพ กลุ่ม J 

  ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั 
/คา้ขาย 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

รับจา้ง/ 
อาชีพอิสระ 

อ่ืน ๆ 

กลุ่ม I X 4.288 4.065 4.196 4.104 4.132 4.465 
ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

4.288 - 0.223 
(0.054) 

0.092 
(0.443) 

0.184 
(0.407) 

0.156 
(0.219) 

 -0.176 
(0.288) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.065 - - -0.130 
(0.056) 

-0.038 
(0.845) 

-0.067 
(0.394) 

0.399 
(0.003*) 

ธุรกิจส่วนตวั /
คา้ขาย 

4.196 - - - 0.091 
(0.650) 

0.063 
(0.460) 

-0.269 
(0.051) 

นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

4.104 - - -  -0.282 
(0.891) 

-0.360 
(0.120) 

รับจา้ง/ 
อาชีพอิสระ 

4.132 - - -   -0.332 
(0.020*) 

อ่ืน ๆ 4.465 - - -   - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพกบัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่ อาชีพอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียมากกวา่ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและรับจา้งหรืออาชีพ
อิสระโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.020 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.399, -0.332 
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ตำรำงที ่4.33 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
  จ าแนกตามอาชีพ 
LSD 

                                                ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาชีพ กลุ่ม J 

  ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั 
/คา้ขาย 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

รับจา้ง/
อาชีพอิสระ 

อ่ืน ๆ 

กลุ่ม I X 3.705 3.269 3.529 3.208 3.640 3.434 
ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

3.705 - 0.436 
(0.010*) 

0.176 
(0.318) 

0.496 
(0.126) 

0.065 
(0.724) 

0.266 
(0.271) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.269 - - -0.260 
(0.009*) 

0.060 
(0.835) 

-0.370 
(0.001*) 

-0.169 
(0.382) 

ธุรกิจส่วนตวั /
คา้ขาย 

3.529 - - - 0.320 
(0.276) 

-0.110 
(0.378) 

0.090 
(0.651) 

นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

3.208 - - -  -0.431 
(0.151) 

-0.230 
(0.496) 

รับจา้ง/อาชีพ
อิสระ 

3.640 - - -   0.201 
(0.334) 

อ่ืน ๆ 3.434 - - -   - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.33 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพกบัดา้นการให้ความมัน่ใจ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่า อาชีพขา้ราชการหรือพนักงานของรัฐมีค่าเฉล่ียมากกว่า อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชนโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.010 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.436 อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชนมีค่าเฉล่ียน้อยกว่าอาชีพธุรกิจส่วนตวัและรับจา้ง/อาชีพอิสระ โดยมีค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.009, 0.001 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.260, -0.370 
 สมมติฐำนที่ 1.6 ประเภทของรถทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : ประเภทของรถท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ประเภทของรถท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.34 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีประเภทรถแตกต่างกนั  
 ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.398 3 0.133 0.429 0.733 
 ภายในกลุ่ม 122.491 396 0.309   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 1.708 3 0.569 1.803 0.146 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 125.052 396 0.316   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 1.991 3 0.664 2.251 0.082 
ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 116.780 396 0.295   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5.332 
171.173 

3 
396 

1.777 
0.432 

4.112 0.007* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
1.680 

262.642 
3 

396 
0.560 
0.663 

0.844 0.470 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.515 
98.825 

3 
396 

0.505 
0.250 

2.023 0.110 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ มีระดบัค่านยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิตินัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และ
ยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ว่าประเภทรถท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นการเอาใจใส่ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการ
ทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.35 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
  จ าแนกตามประเภทของรถท่ีเขา้รับบริการ 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ประเภทของรถ กลุ่ม J 

  รถเก๋ง รถกระบะ รถแวน 
MPV/SUV 

รถตู ้ รถบสั/รถบรรทุก 
6-10 ลอ้ 

กลุ่ม I X 3.814 3.584 3.564 3.602 3.713 
รถเก๋ง 3.814 - 0.229 

(0.003*) 
0.249 

(0.022) 
0.211 

(0.189) 
- 
 

รถกระบะ 3.584 - - 0.019 
(0.867) 

-0.017 
(0.915) 

- 
 

รถแวน 
MPV/SUV 

3.564 - - - -0.037 
(0.839) 

- 
 

รถตู ้
 

3.602 - - - - - 

รถบสั/รถบรรทุก 
6-10 ลอ้ 

3.713 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งประเภทของรถกบัดา้นการเอาใจใส่ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่า รถเก๋งมีค่าเฉล่ียมากกว่ารถกระบะโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 
0.003 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.229 
 สมมติฐำนที ่ 1.7 ประเภทของน ้ำมันเคร่ืองที่แตกต่ำงกัน ได้รับคุณภำพกำรบริกำร
แตกต่ำงกนั 
 H0 : ประเภทของน ้ามนัเคร่ืองท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ประเภทของน ้ามนัเคร่ืองท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.36 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีใชป้ระเภทน ้ามนัเคร่ือง 
 ท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.450 2 0.225 0.730 0.483 
 ภายในกลุ่ม 122.438 397 0.308   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.426 2 0.213 0.669 0.513 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 126.334 397 0.318   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 0.786 2 0.393 1.323 0.267 
ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 117.985 397 0.297   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.828 
175.678 

2 
397 

0.414 
0.443 

0.935 0.393 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
3.860 

260.462 
2 

397 
1.930 
0.656 

2.941 0.054 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.298 
100.042 

2 
397 

0.149 
0.252 

0.591 0.554 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.36 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่คุณภาพการบริการในทุกดา้นมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฎิเสธสมมติฐาน (H1) สรุปผล
การทดสอบสมมติฐานไดว้า่ประเภทรถท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐำนที่ 2  ปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำด มีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรบริกำรของศูนย์
เปลีย่นถ่ำยน ำ้มันเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ทดสอบควำมสัมพนัธ์ด้วยวธีิ Liner Multiple Regression 
 ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติแบบ Linear Multiple Regression ในการหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเพื่อการพยากรณ์ ก าหนดให ้
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 รูปแบบทัว่ไปของสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นทัว่ไปคือ 
 Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 +…………. + βnXn + e 

 เม่ือ 
 Y คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 
 X1 , X2 , X3 ,  ……… , Xn คือ ค่าตวัแปรอิสระท่ี 1 , 2 , 3 , …. จนถึง ตวัแปรอิสระท่ี n 
 β0 คือ ค่าคงท่ีของสมการ 

  β1 , β2 , β3 , ………, βn คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรอิสระ 
    ท่ี 1 , 2 , 3 , …. จนถึง ตวัแปรอิสระท่ี n 
  e คือ ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 

 สมการในรูปของประชากร 
 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
 YT = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y1 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y2 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y3 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 

 Y4 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y5 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 

             สมการประมาณค่า 
 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
    T = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
    1 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
    2 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
                  3 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 

    4 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 

    5 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
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            ตวัแปรตาม 
 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
    T    =  คุณภาพการบริการ 
    1   =  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
    2   =  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
    3   =  ดา้นการตอบสนอง 

       4   =  ดา้นการเอาใจใส่ 
    5   =  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 ตวัแปรอิสระ 
 X1  = ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
 X2 = ปัจจยัดา้นราคา 
 X3 = ปัจจยัดา้นสถานท่ีจ าหน่าย 
 X4 = ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 

  สมมติฐำนที ่ 2.1 ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) คุณภาพการบริการ 
(   T) 
 H 0 : ปัจจยัส่วนผสมการตลาดประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้นราคา 
(X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4)  ไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการใน
ภาพรวม (   T) 
 H 1 : ปัจจยัส่วนผสมการตลาดประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้นราคา 
(X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการใน
ภาพรวม (   T) 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์  จะใช้สถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่า
ความสัมพนัธ์รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิง
เส้นในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต์ ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H 0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตำรำงที ่ 4.37 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ (   T) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.615 0.379 0.375 0.396 
 จากตารางท่ี 4.37 สรุปไดว้่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
ปัจจยัส่วนผสมการตลาดประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ี
จ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.615 และ
สามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 37.50 
 
ตำรำงที ่ 4.38 แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3)  
 ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)   

1.638 
0.382 

0.138 
0.039 

- 
0.461 

11.434 
9.924 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)   0.179 0.036 0.233 5.020 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3) ปัจจยั
ดา้นส่งเสริมการขาย (X4) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะ
สามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการภาพรวม (   T) ได้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
   T = b0 + b3X3 + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
    T = 1.638 + 0.382X3 + 0.179X4 
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 เม่ือ 
    T   แทน ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
 b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  สมมติฐำนที ่ 2.2 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ตามสมการ (   1) 
                H 0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นส่ิงท่ีสัมผสั
ได ้ตามสมการ (   1) 
 H 1  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ตามสมการ (   1) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.39  แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทาง 
 การตลาดมีอิทธิพลต่อดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ตามสมการ (   1) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.493 0.243 0.239 0.484 
 จากตารางท่ี 4.39 สรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัปัจจยัดา้น
ส่วนผสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ดา้นสถานท่ี (X3) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ
เท่ากบั 0.493 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 23.90 
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ตำรำงที ่ 4.40  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
 ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 ตามสมการ (   1) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี  (X3)   

2.076 
0.396 

0.204 
0.045 

- 
0.431 

10.167 
8.747 

    0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ (X1)   0.114 0.050 0.112 2.262 0.024* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.40 พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี (X3) ดา้นผลิตภณัฑ ์
(X1) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.024 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ ระดบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(   1) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียน
เป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
    1 = b0 + b1X1 + b3X3 

 แทนค่าในสมการ  
    1 = 2.076 + 0.114X1 + 0.396X3 

 เม่ือ 
    1 แทน คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b1 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นผลิตภณัฑ ์

 b3      แทน     ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นสถานท่ี 
 *       แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐำนที ่ 2.3 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจตามสมการ (   2) 
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 H0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ ตามสมการ (   2) 
 H1  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจตามสมการ (   2) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.41  แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
 ตามสมการ (   2) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.516 0.267 0.263 0.483 
 จากตารางท่ี 4.41 สรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ปัจจัยด้านส่วนผสมการตลาด ด้านสถานท่ี (X3) ด้านกิจกรรมส่งเสริมการขาย (X4) โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.516 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบั
ร้อยละ 26.30 
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ตำรำงที ่ 4.42  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
  ตามสมการ (   2) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)   

2.323 
0.319 

0.204 
0.043 

0.462 
0.342 

8.182 
7.039 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1)   0.269 0.050 0.260 5.352 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดแก่ ดา้นสถานท่ี (X3) ดา้นส่งเสริมการ
ขาย (X4) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 ตามล าดบัซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการ
พยากรณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ (   2) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
    2 = b0 + b1X1+ b3X3 

 แทนค่าในสมการ  
    2 = 2.323 + 0.269 X1 + 0.319X3 

 เม่ือ 
    2 แทน คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b1 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นผลิตภณัฑ ์

 b3       แทน     ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สมมติฐำนที ่ 2.4 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการตอบสนอง 
ตามสมการ (   3) 
               H0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการตอบสนอง 
ตามสมการ (   3) 
 H1 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตอบสนอง 
ตามสมการ (   3) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.43 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ตามสมการ (   3) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.606 0.367 0.364 0.435 
จากตารางท่ี 4.43 สรุปไดว้า่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์

เชิงบวกกบัปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัด้านราคา(X2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ
เท่ากบั 0.606 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 36.40 
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ตำรำงที ่ 4.44  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการตอบสนอง  
 ตามสมการ (   3) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)         

1.499 
0.412 

0.157 
0.042 

- 
0.456 

9.526 
9.742 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)   0.189 0.039 0.226 4.831 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.44 พบว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี (X3) และดา้น
ส่งเสริมการขาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการ
พยากรณ์ ของคุณภาพการบริกการ ดา้นการตอบสนอง (   3)ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
                       3 = b0 + b3X3  + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
    3 = 1.499 + 0.412X3 + 0.189 X4 

 เม่ือ 
    3 แทน คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นสถานท่ี 
                b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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               สมมติฐำนที ่ 2.5 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการเอาใจใส่ 
ตามสมการ (   4) 
 H0 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเอาใจ
ใส่ ตามสมการ (   4) 

 H1 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นการเอาใจใส่ 
ตามสมการ (   4) 

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.45 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ ตามสมการ (   4) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.456 0.208 0.204 0.593 
 จากตารางท่ี 4.45 สรุปไดว้า่ปัจจยัส่วนผสมทางกสนตลาด ดา้นการเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ
เท่ากบั 0.456 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 20.40 
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ตำรำงที ่ 4.46  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการเอาใจใส่  
 ตามสมการ (   4) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)         

1.575 
0.275 

0.176 
0.054 

- 
0.269 

7.338 
5.140 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)   0.278 0.058 0.253 4.825 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการขาย
(X4) ดา้นสถานท่ี (X3) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการ
พยากรณ์ ของคุณภาพการบริกการ ดา้นการเอาใจใส่ (   4) ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

   4 = b0 + b3X3 + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
   4 = 1.575 + 0.278 X3 + 0.275X4 

 เม่ือ 
    4 แทน คุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นสถานท่ี 
                b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐำนที ่ 2.6 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) 
ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ ตาม
สมการ (   5) 
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                 H0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการให้ความ
มัน่ใจ ตามสมการ (   5) 
  H1  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
ตามสมการ (   5) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.47 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ตามสมการ (   5) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.482 0.232 0.228 0.715 
 จากตารางท่ี 4.47 สรุปได้ว่าปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านการให้ความมั่นใจ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (X1) ปัจจัยด้านราคา (X2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.482 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 22.80 
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ตำรำงที ่ 4.48  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  
 ตามสมการ (   5) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)         

0.636 
0.423 

0.259 
0.070 

- 
0.314 

2.461 
6.087 

0.014* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)         0.295 0.064 0.236 4.582 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.48 พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี (X3) มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ ของคุณภาพการบริกการ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ (   5) ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสมการ
พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

    5 = b0 + b3X3 + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
    5 = 0.636 + 0.423X3 + 0.295 X4 

 เม่ือ 
    5 แทน คุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นสถานท่ี 
             b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำงที ่ 4.49 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีอิทธิพล 
 ต่อคุณภาพการบริการ ดงัน้ี  

ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดต่อคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ สมการพยากรณ์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้   1 = 2.076 + 0.114X1 + 0.396X3 
ดา้นความเช่ือถือและไวา้งใจ   2 = 2.323 + 0.269X1 + 0.319X3 
ดา้นการตอบสนอง   3 = 1.499 + 0.412X3 + 0.189X4 
ดา้นการเอาใจใส่    4 = 1.575 + 0.278X3 + 0.275X4 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ    5 = 0.636 + 0.423X3 + 0.295X4 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ    T = 1.638 + 0.382X3 + 0.179X4 

 เม่ือ 
 (X1)  คือ  คะแนน ดา้นผลิตภณัฑ ์
 (X2)  คือ  คะแนน ดา้นราคา 
 (X3)  คือ  คะแนน ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
 (X4)  คือ  คะแนน กิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * คือ  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตำรำงที ่ 4.50 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล ส่ิงท่ีสมัผสั
ได ้

ความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

การ
ตอบสนอง 

การเอาใจ
ใส่ 

การให้
ความมัน่ใจ 

(ภาพรวม) 

1.เพศ - - -   - 

2.อาย ุ - - -    

3.ระดบัการศึกษา - -     

4.รายได ้       

5.อาชีพ         -        -                        -  - 

6.ประเภทของรถ - - -  - - 

7.ประเภทน ้ ามนัเคร่ือง -        -        -        -                  -                        - 

      คือ  มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
  -  คือ   ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำงที ่ 4.51 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบักบัคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ 

ส่วนผสมทางการตลาด ส่ิงท่ี
สมัผสัได ้

ความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

การ
ตอบสนอง 

การเอา 
ใจใส่ 

การให้
ความมัน่ใจ 

(ภาพรวม) 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ -  - - - - 

2.ดา้นราคา - - - - - - 

3.สถานท่ีจดัจ าหน่าย       

4.กิจกรรมส่งเสริมการขาย  -     

        คือ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- คือ ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทที ่5 

 

สรุปผลกำรวจิยั กำรอภปิรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาในเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น 
ผูรั้บบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จ านวน 30 ศูนยโ์ดยกระจายอยู่ทัว่
จงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยมีการ
แจกแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนย ์เป็นเคร่ืองมือหลกัในการท าวิจยั และการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ส าหรับขอ้มูลเชิงปริมาณ และ
วิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิต่อคุณภาพการบริการโดยใช้การทดสอบสถิติด้วย 
Multiple Linear Regress โดยน าผลการวิเคราะห์มาใชเ้ป็นประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการในแต่ละดา้น โดยผลการวจิยัมีดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลกำรวจัิย 
 ส่วนที ่1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไป 
 ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง อยูใ่นช่วง
อายุตั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได้อยู่ระหว่าง 20,001-30,000 บาท อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน ลกัษณะของรถท่ีเขา้รับบริการคือรถเก๋ง เกรดน ้ามนัเคร่ืองท่ีผูรั้บบริการเลือกใช้
เป็นน ้ าเคร่ืองเกรดก่ึงสังเคราะห์ ผูรั้บบริการรู้จกัศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จาก
การพบเห็นขณะเดินทางเป็นส่วนมาก ประเภทของแถมท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากท่ีสุดคือ ประเภท
ของใชใ้นรถยนต ์เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพาขนาดเล็ก  
 ส่วนที ่2  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัส่วนผสมทำงกำรตลำด  
 ผลการศึกษา พบว่า ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทาง
การตลาด ในดา้นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้น
กิจกรรมส่งเสริมการขาย อยูใ่นระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนดา้น ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของ
ตราสินคา้ มาเป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 (S.D. = 0.680) 
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 ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามใหค้ะแนนดา้น ราคามีความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ มา
เป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 (S.D. = 0.775) 
 ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนดา้น ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวก
ในการเดินทางมาเป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 (S.D. = 0.708) 
 ปัจจยัดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนดา้น มีการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง มาเป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 
(S.D. = 0.752) 
 ส่วนที ่3  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร 
 ผลการการศึกษา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นการใหค้วามเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ อยูใ่นระดบั
ความคิดเห็นดว้ยมาก มีแต่เพียงดา้นการใหค้วามมัน่ใจอยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ 
 ดา้นการเอาใจใส่ ในเร่ืองการบริการเคร่ืองด่ืมในศูนยบ์ริการ โมบิลวนัเซ็นเตอร์พบวา่อยูใ่น
ระดบัปานกลางซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.135 (S.D. = 1.150) ซ่ึงมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดในดา้นการเอาใจใส่ 
 ดา้นการให้ความมัน่ใจ ในเร่ืองมีใบรับรองการอบรมของทีมช่างติดประกาศ มีการแจง้
โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหน้า มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพบริการท่ีไดรั้บพบว่าอยู่ระดบัความ
คิดเห็นปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.490, 3.208, 3.168 และค่า S.D. = 0.904, 1.038, 1.068 ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  ผลกำรวเิครำะห์กำรทดสอบสมมติฐำน  
 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ ระดับการศึกษา รายได้ ได้รับ
คุณภาพการบริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบว่า รายได้ อาชีพ ไดรั้บ
คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั ระดบัการศึกษา
และรายได ้ไดรั้บคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาต่อไปพบวา่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายได ้ประเภทของรถ ไดรั้บคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่แตกต่างกนั เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ไดรั้บคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแตกต่างกนั 
 2. ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจัยด้านการตลาด ในด้านสถานท่ีจดัจ าหน่ายและกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ ปัจจยั
ส่วนผสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ
ดา้นความเช่ือถือและไวว้าง และพบวา่ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และพบวา่ปัจจนัส่วนผสมทางการตลาด
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ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขายมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนอง การเอาใจใส่ และการใหค้วามมัน่ใจ  
 
5.2 กำรอภิปรำยผลกำรวจัิย  
 ผูม้ารับบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีกลุ่มอายุตั้งแต่ 41 ปีข้ึน มีรายไดป้ระมาณ 20,001 - 30,000 บาทต่อ
เดือน และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน เน่ืองจากผูรั้บบริการกลุ่มน้ีมีรายได้
ปานกลางจึงมีขอ้จ ากดัในเร่ืองค่าใชจ่้าย ในการดูแลรักษารถยนต์ และส่วนประกอบท่ีส าคญัอีกอยา่ง
คือเวลา เพราะผูรั้บบริการกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มคนวยัท างานอาจจะมีเวลาน้อยในการเขา้ไปรับบริการจาก
ศูนยบ์ริการของตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ยี่ห้อนั้น และขอ้จ ากดัเร่ืองค่าใช้จ่ายในศูนยบ์ริการตวัแทน
จ าหน่ายของรถยนต ์ซ่ึงค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบกบัศูนยเ์ปล่ียนถ่ายขา้งนอก ส าหรับศูนยเ์ปล่ียนถ่ายโมบิล
วนั มีความรวดเร็วกว่าในศูนยบ์ริการท่ีเป็นตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ
ประภสัร์ แสนอารี (2546) ท่ีพบวา่ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ และความสะดวกสบายของท าเล
ท่ีตั้ง ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั ซ่ึงผลวิจยัพบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายพบวา่ ในส่วนของท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมาเป็นอนัดบัหน่ึง 
 ผูรั้บบริการส่วนมากตอบแบบสอบถามให้ระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก ส าหรับคุณภาพการ
บริการในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ในเร่ืองรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน มาเป็นอนัดบัหน่ึงใน
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ แสดงให้เห็นถึงการบริการท่ีดีซ่ึงสอดคล้องกบันิยามของค าว่าบริการ (ช านาญ      
ภู่เอ่ียม) ไดก้ล่าวถึงการบริการท่ีดี 7 ประการ ซ่ึงรวมเป็นค าวา่ SERVICE ตามความในการให้บริการ
ทั้ง 7 ประการ โดยเฉพาะในตวั S = Smiling & Sympathy คือการยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
และเห็นอกเห็นใจ 
 ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ประเภทรถท่ีแตกต่างกนั
ได้รับคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ยกเวน้ประเภทน ้ ามนัเคร่ืองได้รับคุณภาพการบริการท่ีไม่
แตกต่างกัน จะเห็นได้ว่าผลิตภัณฑ์มีคุณภาพน่าเช่ือถือ โดยสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี 
Marketing Mix (4P) โดย (Mullins-Walker-Boyd อา้งอิงใน Marketing Management, 2006) สินคา้
ต้องมีความน่าเช่ือถือต่อผูบ้ริโภค และตอบสนองแก่ผูบ้ริโภคให้ได้ตามส่ิงท่ีผูบ้ริโภคพอใจ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของคณิต ดวงหสัดี (2537) สรุปวา่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือ
พอใจในส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ ซ่ึงตรงกบัการวิจยัใจคร้ังน้ีคือตราผลิตภณัฑ์เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีพอใจ
ใหก้บัผูบ้ริโภคโดยอยูใ่นระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 
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 คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและความไวใ้จ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ และ
คุณภาพโดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยมาก ส่วนดา้นการให้ความมัน่ใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณาในด้านการให้ความมัน่ใจ พบว่าเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนระหว่างการติดต่อส่ือสารกับ
ผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมพร ภู่พวง (2546) พบวา่แผนกธุรการมีระดบัความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัต ่า เป็นเพราะขาดการใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้  
 
5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จำกกำรวจัิย 
 1. ผลการศึกษา ดา้นส่วนผสมทางการตลาดของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนัเซ็น-
เตอร์ ในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ 
  - ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ในดา้นการมีผลิตภณัฑ์หลากหลายในการใชง้าน พบวา่มีคะแนน
เฉล่ียดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ควรจะเพิ่มความหลากหลายของผลิตภณัฑใ์หม้ากข้ึน 
  - ปัจจยัดา้นราคา ในดา้นการมีระบบการเลือกช าระสินคา้ไดห้ลายวิธี พบว่ามีคะแนน
เฉล่ียดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นราคา ควรเพิ่มช่องทางการจ่ายเงินให้กบัลูกคา้ให้มากข้ึน อาทิเช่น
รับช าระค่าสินคา้หรือบริการ ดว้ยบตัรเครดิต หรือบตัรเดบิต เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้มาก
ข้ึน 
  - ปัจจยัด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย ในด้านการมีอุปกรณ์แนะน าสินค้าเพื่อการตดัสินใจ 
พบว่ามีคะแนนเฉล่ียดา้นน้ีน้อยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ทางผูบ้ริหารของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายหรือบริษทัตวัแทนจ าหน่ายควรจดัหาเคร่ืองมือในเร่ืองส่ิงท่ีช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจของลูกคา้ 
อาทิเช่นมีการเปิดวดีีโอ Presentation ภายในศูนยเ์ปล่ียนถ่าย เพื่อแสดงถึงสมถรรนะของผลิตภณัฑ ์
  - ปัจจยัดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย ในดา้นการออกบูธแนะน าสินคา้ พบวา่มีคะแนน
เฉล่ียดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด ดงันั้นทางบริษทัตวัแทนจ าหน่ายควรมี
การออกกิจกรรมภาคสนามใหม้ากข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการดา้นน้ีใหเ้พิ่มมากข้ึน และถือวา่เป็น
การตลาดทางตรง โดยสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดโ้ดยง่ายเม่ือมีการออกบูธ แนะน าสินคา้ 
 2. ผลการศึกษา คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ใน
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่มี
ระดบัคุณภาพบริการสูง ส าหรับดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัปานกลาง จึงควรท่ีจะมีการพฒันา
คุณภาพการบริการในแต่ละดา้นดงัน้ี 
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  - ด้ำนส่ิงทีสั่มผสัได้ ควรปรับเปล่ียนชุดช่าง หรือชุดพนกังานใหมี้ความเรียบร้อยมากกวา่
น้ี เพื่อความสะดวกในการใหบ้ริการ และความเป็นมาตรฐานเดียวกนัในทุก ๆ ศุนยเ์ปล่ียนถ่าย 
  - ด้ำนควำมเช่ือถือและไว้วำงใจ ควรมีการตรวจเช็คฟรี 30 รายการโดยละเอียดมีการแนบ
ใบตรวจเช็ค 30รายการใหผู้รั้บบริการรับทราบดว้ย  
  - ด้ำนกำรตอบสนอง ควรมีการแจง้ก าหนดเวลาเร่ิมและเวลาเสร็จให้ชัดเจน และให้
ผูรั้บบริการรับทราบและออกเอกสารใบนดัเวลารับรถทุกคร้ัง  
  - ด้ำนกำรเอำใจใส่ ควรจดัให้มีบริการจ าหน่าย ชา กาแฟ หรือน ้ าอดัลมมีไวบ้ริการให้
ลูกคา้ดว้ยแต่อยา่งนอ้ยควรมีบริการน ้าด่ืมฟรีตลอดระยะเวลาใหบ้ริการ  
  - ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจ ดา้นน้ีควรมีการปรับระบบการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ทั้งหมด 
โดยมีการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ เช่น ท่ีอยู่ เบอร์โทรศพัท์ อีเมล์ ประวติัการเขา้รับบริการ เพื่อมีการแจง้
เตือนการเขา้รับบริการคร้ังต่อไป และแจง้โปรโมชัน่ต่าง ๆ ทางโทรศพัทห์รืออีเมล์ และควรออกกฎ
บงัคบัให้ทุกศูนยเ์ปล่ียนถ่ายตอ้งมีการติดใบประกาศการอบรมของช่าง ภายในศูนยบ์ริการทุกศูนยใ์น
ต ่าแหน่งท่ีลูกคา้เห็นไดช้ดัเจน  
 สรุปข้อเสนอแนะจำกกำรวจัิย  
 จากการศึกษาในคร้ังน้ีปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นรายไดพ้บวา่ไดรั้บคุณภาพบริการในดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ ด้านการให้
ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการโดยรวมท่ีแตกต่างกนั พบว่าลูกคา้กลุ่มท่ีได้รับคุณภาพบริการ
โดยรวมท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,000-20,00 บาท  20,001-30,000 บาท และ 
30,001-40,000 บาท โดยควรปรับปรุงคุณภาพบริการใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ีใหม้ากข้ึน 
 ในดา้นของปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ ในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ
คุณภาพการบริการโดยรวม พบวา่ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และกิจกรรมส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อ
คุณภาพบริการในภาพรวม ดงันั้นควรปรับปรุงในดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายและกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายใหม้ากข้ึนเพื่อเป็นการกระตุน้ยอดขายและเพื่อเป็นการเพิ่มคุณภาพการบริการใหสู้งข้ึนอีกดว้ย 

 
5.4 งำนวจัิยทีเ่กี่ยวเน่ืองในอนำคต  
 1. ควรศึกษาวิจยัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองทัว่ประเทศ เพื่อจะได้
ขอ้มูลท่ีกระจายและครอบคลุมมากกว่าน้ี เพื่อจะไดใ้ช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ไปในทิศทาง
เดียวกนั 
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 2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง เพื่อเป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด 
 3. ควรศึกษาคุณภาพบริการของสถานีบริการน ้ ามนัเอสโซ่ เพื่อการปรับปรุงไปในทิศทาง
เดียวกนั เน่ืองจากศุนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ าเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ส่วนใหญ่จะอยู่ในสถานีบริการน ้ ามนั
เอสโซ่ทัว่ไป 
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แบบสอบถำม 
             การคน้ควา้อิสระ เร่ือง “คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่าย โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขต
จงัหวดักรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ค ำช้ีแจง 

 แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
 ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ ทุกตอน ค าตอบเหล่าน้ีไม่มีถูกหรือผิด และค าตอบท่ี

ไดจ้ะใชเ้พื่อการวิจยัในคร้ังน้ีเท่านั้น 
 ขอ้มูลท่ีไดรั้บเพื่อเป็นประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น การตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลใดๆ

ต่อท่านผูต้อบทั้งส้ิน และขอ้มูลจะถูกเก็บเป็นความลบั 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในวงเล็บ (  ) หนา้ขอ้ตามความจริงท่ีเก่ียวกบัท่าน 
ตอนที ่1 ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม  
1.เพศ 
1.(   ) ชาย                        2.(   ) หญิง 
2.อาย ุ
1.(   ) 20 – 25 ปี        2.(   ) 26 – 30 ปี      3.(   )  31 - 35 ปี        4.(   )  36 – 40 ปี       5.(   )  41 ปีข้ึนไป   
3.ระดบัการศึกษา 
1.(   ) ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6        2.(   ) อนุปริญญา/ปวส.        3.(   ) ปริญญาตรี            4.(   )สูงกวา่
ปริญญาตรี 
4.รายได ้ต่อเดือน 
1.(   ) ต ่ากวา่ 10,000 บาท                2.(   ) 10,001-20,000 บาท                 3.(   ) 20,001-30,000 บาท  
4.(   ) 30,001-40,000 บาท               5.(   ) 40,001-50,000 บาท                 6.(   ) มากกวา่ 50,000 บาท 
5.อาชีพ 
1.(   ) ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ      2.(   ) พนกังานบริษทัเอกชน         3.(   ) ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
4.(   ) นกัเรียน/นกัศึกษา                    5.(   ) รับจา้ง/อาชีพอิสระ               6.(   ) อ่ืนๆ 
6. ประเภทรถของท่านท่ีเขา้รับบริการ 
1.(   ) รถเก๋ง                              2.(   ) รถกระบะ                                      3.(   ) รถแวน (MPV/SUV)                           
4.(   ) รถตู ้                                5.(   ) รถบสั/รถบรรทุก 6-10 ลอ้ 
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7.ประเภทของน ้ามนัเคร่ืองท่ีใช ้
1.(   ) เกรดธรรมดา                  2.(   ) เกรดก่ึงสังเคราะห์                      3.(   ) เกรดสังเคราะห์แท ้100%  
8.ท่านรู้จกัศูนยบ์ริการโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จากช่องทางใด 
1.(   ) ทีว ี                                     2.(   ) วทิย ุ                                           3.(   ) ป้ายโฆษณา                    
4.(   ) มีคนแนะน า                       5.(   ) พบเห็นในขณะเดินทาง               6.(   ) หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 
9.ท่านอยากไดข้องแถมประเภทใดจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
1.(   ) ประเภทเส้ือ                                       2.(   ) ประเภทกระเป๋า                            3.(   ) ประเภทร่ม                          
4.(   ) ประเภทของเล่น (เช่นโมเดลรถ)        5.(   ) ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต ์(เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพา)   
 
 
ตอนนที ่2 ปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำด 
ค าช้ีแจง จงพิจารณาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการพิจารณาเลือกซ้ือสินค้าท่ีตรงกับ
ความเห็นของท่าน และกรุณาใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน ในแต่ละขอ้
ท่านสามารถเลือกไดเ้พียง 1 ช่องเท่านั้น 
ค าอธิบายค่าระดบัความคิดเห็น : 5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด,   4 = เห็นดว้ยมาก,   3 = เห็นดว้ยปานกลาง,   
2 = เห็นดว้ยนอ้ย,  1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
 

ปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำด 
ระดับควำมคิดเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์                                                 
1.ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของตราสินคา้      
2.มีการปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ือง      
3.มีผลิตภณัฑห์ลากหลายในการเลือกใชง้าน      
 ปัจจยัดา้นราคา                                                          

4.ราคามีความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์      
5.ระดบัราคามีความหลากหลายใหเ้ลือก      
6.มีระบบการเลือกจ่ายช าระค่าสินคา้หลายวิธี      
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 ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย                                             
7.ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทาง      
8.การใหค้วามสะดวกในการในการสัง่ช้ือ      
9.มีอุปกรณ์แนะน าสินคา้เพ่ือใชใ้นการ
ตดัสินใจ 

     

 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด                           
10.มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

11.มีการจดักิจกรรม เช่นออกบูธแนะน าสินคา้      
12.มีโปรโมชัน่หรือของแถมอยา่งต่อเน่ือง      

 
ตอนที ่3 คุณภำพกำรบริกำร 
ค าช้ีแจง จงพิจารณาคุณภาพการบริการในแต่ละขอ้ท่ีตรงกบัความเห็นของท่านและกรุณาใส่
เคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน ในแต่ละขอ้ท่านสามารถเลือกไดเ้พียง 1 ช่อง
เท่านั้น 

 
คุณภำพกำรบริกำร 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้                                                  
1.ท่านรู้สึกสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ      
2.ศูนยบ์ริการอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยัของท่าน      
3.ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีเป็นมิตรจาก
พนกังาน 

     

4.พนกังานมีกริยามารยาทท่ีเหมาะสม      
5.พนกังานสามารถปฏิบติังานไดต้ามท่ีท่าน
ตอ้งการ 

     

6.ความเรียบร้อยของชุดช่างอยูใ่นระดบัท่ี
เหมาะสม 
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คุณภำพกำรบริกำร 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

 ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ                    
7.ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์
ของ ศูนยบ์ริการ 

     

8.ศูนยบ์ริการมีคุณภาพในการบริการท่ีเป็นท่ี
ยอมรับทัว่ไป 

     

9.ศูนยบ์ริการมีความพร้อมของเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการปฏิบติังาน 

     

10.มีการบริการอยา่งครบถว้น(ตรวจเช็ค 30 
รายการ) 

     

11.ทีมช่างสามารถตอบค าถามในเร่ืองเทคนิค
ได ้

     

12.ทีมช่างสามารถใหข้อ้มลูเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ของศูนยบ์ริการได ้

     

 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้                                  
13.เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบับริการท่ีท่านไดรั้บ      
14.มีบริการมากกวา่การเปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ือง 

     

15.มีทีมช่างพร้อมใหบ้ริการเสมอ      
16.มีพนกังานตอ้นรับ      
17.มีการแจง้ก าหนดเวลาเสร็จล่วงหนา้      
18.ใชร้ะยะเวลาตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้      
 ดา้นการเอาใจใส่                                                      

19.มีการบริการเคร่ืองด่ืม      
20.สถานท่ีรับบริการมีความสะอาดเรียบร้อย      
21.มีความสะดวกในการนัง่รอรับบริการ      
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คุณภำพกำรบริกำร 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

22.มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือนบริเวณแกมซา้ย-
ขวา และกระจงัหนา้ของรถยนตต์ลอด
ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ 

     

23.มีการตรวจเช็คสภาพรถก่อนส่งมอบ      
24.ท าการเล่ือนรถออกจากพ้ืนท่ีบริการเพ่ือส่ง
มอบ 

     

 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                                            
25. มีการแจง้เกรดน ้ามนัท่ีใชเ้ป็นประจ า      
26. มีการบนัทึกการบริการเสริมต่างๆ เช่นอดั
จารบี 

     

27.มีใบรับรองการอบรมของทีมช่างติด
ประกาศ 

     

28.มีการแจง้เตือนล่วงหนา้เพ่ือรับบริการคร้ัง
ต่อไป 

     

29.มีการแจง้โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหนา้      
30. มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพการบริการ
ท่ีไดรั้บ 
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ภำคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
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Reliability 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

Frequency Table (ปัจจัยส่วนบุคคล) 
 

เพศ 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ชาย 278 69.5 69.5 69.5 

หญิง 122 30.5 30.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

อาย ุ
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20-25 ปี 31 7.8 7.8 7.8 

26-30 ปี 60 15.0 15.0 22.8 

31-35 ปี 89 22.2 22.2 45.0 

36- 40 ปี 88 22.0 22.0 67.0 

41 ปีข้ึนไป 132 33.0 33.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.886 .883 42 
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ระดบัการศึกษา 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 65 16.2 16.2 16.2 

อนุปริญญา/ปวส. 72 18.0 18.0 34.2 

ปริญญาตรี 215 53.8 53.8 88.0 

สูงกวา่ปริญญาตรี 48 12.0 12.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

รายได ้
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากวา่ 10,000 บาท 30 7.5 7.5 7.5 

10,001-20,000 บาท 96 24.0 24.0 31.5 

20,001-30,000 บาท 111 27.8 27.8 59.2 

30,001-40,000 บาท 56 14.0 14.0 73.2 

40,001-50,000 บาท 42 10.5 10.5 83.8 

มากกวา่ 50,000 บาท 65 16.2 16.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

อาชีพ 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ 26 6.5 6.5 6.5 

พนกังานบริษทัเอกชน 176 44.0 44.0 50.5 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 103 25.8 25.8 76.2 

นกัเรียน/นกัศึกษา 8 2.0 2.0 78.2 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ 68 17.0 17.0 95.2 

อ่ืนๆ 19 4.8 4.8 100.0 
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อาชีพ 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ 26 6.5 6.5 6.5 

พนกังานบริษทัเอกชน 176 44.0 44.0 50.5 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 103 25.8 25.8 76.2 

นกัเรียน/นกัศึกษา 8 2.0 2.0 78.2 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ 68 17.0 17.0 95.2 

อ่ืนๆ 19 4.8 4.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

ประเภทน ้ามนัเคร่ือง 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid เกรดธรรมดา 60 15.0 15.0 15.0 

เกรดก่ึงสงัเคราะห์ 202 50.5 50.5 65.5 

เกรดสงัเคราะห์แท ้100% 138 34.5 34.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

ลกัษณะของรถ 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid รถเเก๋ง 227 56.8 56.8 56.8 

รถกระบะ 111 27.8 27.8 84.5 

รถแวน (MPV/SUV) 44 11.0 11.0 95.5 

รถตู ้ 18 4.5 4.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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รู้จกัศูนยบ์ริการโดยช่องทางใด 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ทีว ี 7 1.8 1.8 1.8 

วทิย ุ 2 .5 .5 2.2 

ป้ายโฆษณา 78 19.5 19.5 21.8 

มีคนแนะน า 142 35.5 35.5 57.2 

พบเห็นในขณะเดินทาง 152 38.0 38.0 95.2 

หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 19 4.8 4.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ของแถม 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ประเภทเส้ือ 54 13.5 13.5 13.5 

ประเภทกระเป๋า 80 20.0 20.0 33.5 

ประเภทร่ม 93 23.2 23.2 56.8 

ประเภทของเล่น(เช่นโมเดลรถ) 46 11.5 11.5 68.2 

ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต(์เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพา) 127 31.8 31.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Frequency Table (ส่วนผสมทางการตลาด) 
 

Product 

ช่ือเสียงและควำมน่ำเช่ือถือของตรำสินค้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยปานกลาง 56 14.0 14.0 14.0 

เห็นดว้ยมาก 193 48.2 48.2 62.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 151 37.8 37.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

มผีลติภณัฑ์หลำกหลำยในกำรเลอืกใช้งำน 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 90 22.5 22.5 23.0 

เห็นดว้ยมาก 216 54.0 54.0 77.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 92 23.0 23.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

มกีำรปรับปรุงพฒันำอย่ำงต่อเนือ่ง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 57 14.2 14.2 15.0 

เห็นดว้ยมาก 235 58.8 58.8 73.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 105 26.2 26.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Price 

รำคำมคีวำมเหมำะสมกบัผลติภณัฑ์ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 4 1.0 1.0 1.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 128 32.0 32.0 33.0 

เห็นดว้ยมาก 169 42.2 42.2 75.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 99 24.8 24.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ระดบัรำคำมคีวำมหลำกให้เลอืก 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 110 27.5 27.5 28.0 

เห็นดว้ยมาก 216 54.0 54.0 82.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 72 18.0 18.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

มรีะบบกำรเลอืกจ่ำยช ำระค่ำสินค้ำหลำยวธีิ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 13 3.2 3.2 3.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 113 28.2 28.2 31.5 

เห็นดว้ยมาก 196 49.0 49.0 80.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 78 19.5 19.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Place 

ท ำเลทีต่ั้งมคีวำมสะดวกในกำรเดนิทำง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 66 16.5 16.5 17.0 

เห็นดว้ยมาก 195 48.8 48.8 65.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 137 34.2 34.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

กำรให้ควำมสะดวกในกำรำส่ังซื้อ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 73 18.2 18.2 18.5 

เห็นดว้ยมาก 234 58.5 58.5 77.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 92 23.0 23.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

มอีุปกรณ์แนะน ำสินค้ำเพือ่ใช้ในกำรตดัสินใจ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 6 1.5 1.5 1.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 114 28.5 28.5 30.0 

เห็นดว้ยมาก 193 48.2 48.2 78.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 87 21.8 21.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Promotion 

มกีำรโฆษณำและประชำสัมพนัธ์อย่ำงต่อเนื่อง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 12 3.0 3.0 3.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 132 33.0 33.0 36.0 

เห็นดว้ยมาก 190 47.5 47.5 83.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 66 16.5 16.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

มกีำรจดักจิกรรมเช่นออกบูธแนะน ำสินค้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 21 5.2 5.2 5.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 159 39.8 39.8 45.0 

เห็นดว้ยมาก 176 44.0 44.0 89.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 44 11.0 11.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

มโีปรโมช่ันหรือของแถมอย่ำงต่อเนื่อง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 20 5.0 5.0 5.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 157 39.2 39.2 44.2 

เห็นดว้ยมาก 154 38.5 38.5 82.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 69 17.2 17.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 4P (Mean & S.D) 

 
N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของตราสินคา้ 400 3.00 5.00 4.2375 .67989 

มีการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 400 2.00 5.00 4.1050 .65195 

มีผลิตภณัฑห์ลากหลายในการเลือกใชง้าน 400 2.00 5.00 3.9950 .69005 

ราคามีความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์ 400 2.00 5.00 3.9075 .77488 

ระดบัราคามีความหลากใหเ้ลือก 400 2.00 5.00 3.8950 .68201 

มีระบบการเลือกจ่ายช าระค่าสินคา้หลายวธีิ 400 2.00 5.00 3.8475 .76532 

ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทาง 400 2.00 5.00 4.1675 .70760 

การใหค้วามสะดวกในการาสัง่ซ้ือ 400 2.00 5.00 4.0425 .64942 

มีอุปกรณ์แนะน าสินคา้เพื่อใชใ้นการตดัสินใจ 400 2.00 5.00 3.9025 .74457 

มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 400 2.00 5.00 3.7750 .75219 

มีการจดักิจกรรมเช่นออกบูธแนะน าสินคา้ 400 2.00 5.00 3.6075 .75157 

มีโปรโมชัน่หรือของแถมอยา่งตอ่เน่ือง 400 2.00 5.00 3.6800 .81502 

Product 400 2.67 5.00 4.1125 .54368 

Price 400 2.33 5.00 3.8833 .63435 

Place 400 2.33 5.00 4.0375 .60397 

Promotion 400 2.00 5.00 3.6875 .65134 

Market 400 2.75 5.00 3.9302 .48470 

Valid N (listwise) 400     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



100 

 

 
 

Frequency Table (ด้านคุณภาพการให้บริการ) 
 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้

ท่ำนรู้สึกสะดวกในกำรเดนิทำงมำใช้บริกำร 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 69 17.2 17.2 17.8 

เห็นดว้ยมาก 188 47.0 47.0 64.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 141 35.2 35.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ท่ำนรู้สึกว่ำได้รับบริกำรทีเ่ป็นมติรจำกพนักงำน 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เหน้ดว้ยปานกลาง 69 17.2 17.2 17.8 

เห็นดว้ยมาก 180 45.0 45.0 62.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 149 37.2 37.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ศูนย์บริกำรอยู่ใกล้ทีพ่กัอำศัยของท่ำน 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 4 1.0 1.0 1.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 81 20.2 20.2 21.2 

เห็นดว้ยมาก 204 51.0 51.0 72.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 111 27.8 27.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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พนักงำนมกีริยำมำรยำททีเ่หมำะสม 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 6 1.5 1.5 1.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 62 15.5 15.5 17.0 

เห็นดว้ยมาก 182 45.5 45.5 62.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 150 37.5 37.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

พนักงำนสำมำรถปฎบิัตงิำนตำมทีท่่ำนต้องกำร 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 75 18.8 18.8 19.0 

เห็นดว้ยมาก 191 47.8 47.8 66.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 133 33.2 33.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

ควำมเรียบร้อยของชุดช่ำงอยู่ในระดบัทีเ่หมำะสม 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 76 19.0 19.0 19.2 

เห็นดว้ยมาก 195 48.8 48.8 68.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 128 32.0 32.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ศูนย์บริกำรมคุีณภำพในกำรบริกำรทีเ่ป็นทีย่อมรับ
ทัว่ไป Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 61 15.2 15.2 15.5 

เห็นดว้ยมาก 236 59.0 59.0 74.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 102 25.5 25.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

ศุนย์บริกำรมคีวำมพร้อมของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำร
ปฎบิัตงิำน Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยปานกลาง 74 18.5 18.5 18.5 

เห็นดว้ยมาก 230 57.5 57.5 76.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 96 24.0 24.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

ท่ำนมคีวำมเช่ือมัน่ในคุณภำพของผลติภณัฑ์ของ
ศูนย์บริกำร Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 64 16.0 16.0 16.2 

เห็นดว้ยมาก 217 54.2 54.2 70.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 118 29.5 29.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรบริกำรอย่ำงครบถ้วน(ตรวจเช็ค 30 รำยกำร) 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 100 25.0 25.0 25.2 

เห็นดว้ยมาก 209 52.2 52.2 77.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 90 22.5 22.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 
 

ทมีช่ำงสำมำรถให้ข้อมูลเกีย่วกบัผลติภัณฑ์ของ
ศูนย์บริกำรได้ Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 85 21.2 21.2 22.0 

เห็นดว้ยมาก 221 55.2 55.2 77.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 91 22.8 22.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

ทมีช่ำงสำมำรถตอบค ำถำมในเร่ืองเทคนิคได้ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 77 19.2 19.2 20.0 

เห็นดว้ยมาก 211 52.8 52.8 72.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 109 27.2 27.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ดา้นการตอบสนอง 

เวลำทีใ่ช้เหมำะสมกบับริกำรทีท่่ำนได้รับ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 104 26.0 26.0 26.2 

เห็นดว้ยมาก 208 52.0 52.0 78.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 87 21.8 21.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

มบีริกำรมำกกว่ำกำรเปลีย่นถ่ำยน ำ้มนัเคร่ือง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 90 22.5 22.5 23.2 

เห็นดว้ยมาก 222 55.5 55.5 78.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 85 21.2 21.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มทีมีช่ำงพร้อมให้บริกำรอยู่เสมอ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 107 26.8 26.8 27.2 

เห็นดว้ยมาก 208 52.0 52.0 79.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 83 20.8 20.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรแจ้งเวลำเสร็จล่วงหน้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 18 4.5 4.5 4.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 119 29.8 29.8 34.5 

เห็นดว้ยมาก 193 48.2 48.2 82.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 69 17.2 17.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ใช้ระยะเวลำตำมทีก่ ำหนดไว้ล่วงหน้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 18 4.5 4.5 4.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 134 33.5 33.5 38.2 

เห็นดว้ยมาก 196 49.0 49.0 87.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 51 12.8 12.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

มพีนักงำนต้อนรับ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 18 4.5 4.5 4.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 114 28.5 28.5 33.0 

เห็นดว้ยมาก 182 45.5 45.5 78.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 86 21.5 21.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ดา้นการเอาใจใส่ 

มกีำรบริกำรเคร่ืองดืม่ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 21 5.2 5.2 5.2 

เห็นดว้ยนอ้ย 118 29.5 29.5 34.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 107 26.8 26.8 61.5 

เห็นดว้ยมาก 94 23.5 23.5 85.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 60 15.0 15.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

สถำนทีรั่บบริกำรมคีวำมสะอำดเรียบร้อย 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 22 5.5 5.5 5.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 154 38.5 38.5 44.2 

เห็นดว้ยมาก 138 34.5 34.5 78.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 85 21.2 21.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

มคีวำมสะดวกในกำรนั่งรอรับบริกำร 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 10 2.5 2.5 2.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 156 39.0 39.0 41.5 

เห็นดว้ยมาก 151 37.8 37.8 79.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 83 20.8 20.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรใช้ผ้ำคลุมกนัเป้ือนบริเวณแกมซ้ำย-ขวำ และ
กระจงัหน้ำรถยนต์ตลอดระยะเวลำทีใ่ห้บริกำร Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 4 1.0 1.0 1.0 

เห็นดว้ยนอ้ย 14 3.5 3.5 4.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 94 23.5 23.5 28.0 

เห็นดว้ยมาก 198 49.5 49.5 77.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 90 22.5 22.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

ท ำกำรเลือ่นรถออกจำกพืน้ทีบ่ริกำรเพือ่ส่งมอบ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยนอ้ย 12 3.0 3.0 3.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 104 26.0 26.0 29.8 

เห็นดว้ยมาก 204 51.0 51.0 80.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 77 19.2 19.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

มกีำรตรวจเช็คสภำพรถก่อนส่งมอบ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 9 2.2 2.2 2.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 91 22.8 22.8 25.0 

เห็นดว้ยมาก 221 55.2 55.2 80.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 79 19.8 19.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

มกีำรแจ้งเกรดน ำ้มนัทีใ่ช้เป็นประจ ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 9 2.2 2.2 2.2 

เห็นดว้ยนอ้ย 24 6.0 6.0 8.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 124 31.0 31.0 39.2 

เห็นดว้ยมาก 150 37.5 37.5 76.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 93 23.2 23.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

มกีำรบันทกึกำรบริกำรเสริมต่ำงๆเช่นอดัจำรบี 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 12 3.0 3.0 3.0 

เห็นดว้ยนอ้ย 31 7.8 7.8 10.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 164 41.0 41.0 51.8 

เห็นดว้ยมาก 127 31.8 31.8 83.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 66 16.5 16.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

มใีบรับรองกำรอบรมของทมีช่ำงตดิประกำศ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 6 1.5 1.5 1.5 

เห็นดว้ยนอ้ย 34 8.5 8.5 10.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 179 44.8 44.8 54.8 

เห็นดว้ยมาก 120 30.0 30.0 84.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 61 15.2 15.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรแจ้งโปรโมช่ันหรือของแถมล่วงหน้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 17 4.2 4.2 4.2 

เห็นดว้ยนอ้ย 87 21.8 21.8 26.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 136 34.0 34.0 60.0 

เห็นดว้ยมาก 116 29.0 29.0 89.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 44 11.0 11.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

มกีำรตดิต่อสอบถำมถึงคุณภำพกำรบริกำรทีไ่ด้รับ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 20 5.0 5.0 5.0 

เห็นดว้ยนอ้ย 95 23.8 23.8 28.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 128 32.0 32.0 60.8 

เห็นดว้ยมาก 112 28.0 28.0 88.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 45 11.2 11.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

มกีำรแจ้งเตอืนล่วงหนัำเพือ่รับบริกำรคร้ังต่อไป 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 14 3.5 3.5 3.5 

เห็นดว้ยนอ้ย 56 14.0 14.0 17.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 130 32.5 32.5 50.0 

เห็นดว้ยมาก 118 29.5 29.5 79.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 82 20.5 20.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics  (คุณภาพดา้นบริการ Mean & S.D) 
 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ท่านรู้สึกสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 400 1.00 5.00 4.1675 .72854 

ศูนยบ์ริการอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยัของท่าน 400 2.00 5.00 4.0550 .71991 

ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน 400 2.00 5.00 4.1900 .72817 

พนกังานมีกริยามารยาทท่ีเหมาะสม 400 2.00 5.00 4.1900 .74518 

พนกังานสามารถปฎิบติังานตามท่ีท่านตอ้งการ 400 2.00 5.00 4.1400 .71532 

ความเรียบร้อยของชุดช่างอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 400 2.00 5.00 4.1250 .71108 

ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของผลิตภณัฑข์องศูนยบ์ริการ 400 2.00 5.00 4.1300 .67024 

ศูนยบ์ริการมีคุณภาพในการบริการท่ีเป็นท่ียอมรับทัว่ไป 400 2.00 5.00 4.0975 .63954 

ศุนยบ์ริการมีความพร้อมของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปฎิบติังาน 400 3.00 5.00 4.0550 .65041 

มีการบริการอยา่งครบถว้น(ตรวจเช็ค 30 รายการ) 400 2.00 5.00 3.9700 .69664 

ทีมช่างสามารถตอบค าถามในเร่ืองเทคนิคได ้ 400 2.00 34.00 4.1400 1.65295 

ทีมช่างสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องศูนยบ์ริการได ้ 400 2.00 5.00 4.0000 .68642 

เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบับริการท่ีท่านไดรั้บ 400 2.00 5.00 3.9525 .69747 

มีบริการมากกวา่การเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง 400 2.00 5.00 3.9725 .68404 

มีทีมช่างพร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ 400 2.00 5.00 3.9300 .70095 

มีพนกังานตอ้นรับ 400 2.00 5.00 3.8400 .80996 

มีการแจง้เวลาเสร็จล่วงหนา้ 400 1.00 5.00 3.7775 .79029 

ใชร้ะยะเวลาตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ 400 1.00 5.00 3.6950 .75724 

มีการบริการเคร่ืองด่ืม 400 1.00 5.00 3.1350 1.15112 

สถานท่ีรับบริการมีความสะอาดเรียบร้อย 400 1.00 5.00 3.7100 .87051 

มีความสะดวกในการนัง่รอรับบริการ 400 2.00 5.00 3.7675 .80315 

มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือนบริเวณแกมซา้ย-ขวา และกระจงัหนา้
รถยนตต์ลอดระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ 

400 1.00 5.00 3.8900 .82438 

มีการตรวจเช็คสภาพรถก่อนส่งมอบ 400 2.00 5.00 3.9250 .71460 

ท าการเล่ือนรถออกจากพ้ืนท่ีบริการเพ่ือส่งมอบ 400 1.00 5.00 3.8500 .78680 

มีการแจง้เกรดน ้ ามนัท่ีใชเ้ป็นประจ า 400 1.00 5.00 3.7350 .95764 
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มีการบนัทึกการบริการเสริมต่างๆเช่นอดัจารบี 400 1.00 5.00 3.5100 .95770 

มีใบรับรองการอบรมของทีมช่างติดประกาศ 400 1.00 5.00 3.4900 .90385 

มีการแจง้เตือนล่วงหนาัเพ่ือรับบริการคร้ังต่อไป 400 1.00 5.00 3.4950 1.07371 

มีการแจง้โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหนา้ 400 1.00 5.00 3.2075 1.03785 

มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 400 1.00 5.00 3.1675 1.06878 

สมัผสัได ้ 400 2.50 5.00 4.1446 .55497 

เช่ือถือและวางใจ 400 3.00 8.83 4.0654 .56364 

ตอบสนองลูกคา้ 400 2.50 5.00 3.8613 .54559 

การเอาใจใส่ 400 2.17 5.00 3.7129 .66511 

ความมัน่ใจ 400 1.50 5.00 3.4342 .81392 

คุณภาพการบริการ 400 2.83 5.27 3.8437 .50148 

Valid N (listwise) 400     
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T-Test 
Group Statistics 

 เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

สมัผสัได ้ ชาย 278 4.1313 .55778 .03345 

หญิง 122 4.1749 .54959 .04976 

เช่ือถือและวางใจ ชาย 278 4.0618 .51656 .03098 

หญิง 122 4.0738 .66080 .05983 

ตอบสนองลูกคา้ ชาย 278 3.8759 .55457 .03326 

หญิง 122 3.8279 .52527 .04756 

การเอาใจใส่ ชาย 278 3.7656 .67779 .04065 

หญิง 122 3.5929 .62142 .05626 

ความมัน่ใจ ชาย 278 3.5036 .80958 .04856 

หญิง 122 3.2760 .80482 .07287 

คุณภาพการบริการ ชาย 278 3.8676 .50814 .03048 

หญิง 122 3.7891 .48355 .04378 
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อาย ุ
ANOVA 

  Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 5.589 4 1.397 4.705 .001 

Within Groups 117.300 395 .297   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups 2.439 4 .610 1.937 .104 

Within Groups 124.322 395 .315   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups 2.251 4 .563 1.907 .108 

Within Groups 116.521 395 .295   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups 9.623 4 2.406 5.694 .000 

Within Groups 166.883 395 .422   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 24.915 4 6.229 10.277 .000 

Within Groups 239.407 395 .606   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups 6.419 4 1.605 6.749 .000 

Within Groups 93.920 395 .238   

Total 100.340 399    
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Multiple Comparisons 

LSD        

Dependent Variable (I) อาย ุ (J) อาย ุ
Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

สมัผสัได ้ 20-25 ปี 26-30 ปี .12867 .12054 .286 -.1083 .3656 

31-35 ปี -.01752 .11365 .878 -.2410 .2059 

36- 40 ปี .13410 .11382 .239 -.0897 .3579 

41 ปีข้ึนไป -.15062 .10876 .167 -.3644 .0632 

26-30 ปี 20-25 ปี -.12867 .12054 .286 -.3656 .1083 

31-35 ปี -.14619 .09103 .109 -.3252 .0328 

36- 40 ปี .00543 .09124 .953 -.1739 .1848 

41 ปีข้ึนไป -.27929
*
 .08485 .001 -.4461 -.1125 

31-35 ปี 20-25 ปี .01752 .11365 .878 -.2059 .2410 

26-30 ปี .14619 .09103 .109 -.0328 .3252 

36- 40 ปี .15162 .08192 .065 -.0094 .3127 

41 ปีข้ึนไป -.13310 .07474 .076 -.2800 .0138 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.13410 .11382 .239 -.3579 .0897 

26-30 ปี -.00543 .09124 .953 -.1848 .1739 

31-35 ปี -.15162 .08192 .065 -.3127 .0094 

41 ปีข้ึนไป -.28472
*
 .07500 .000 -.4322 -.1373 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .15062 .10876 .167 -.0632 .3644 

26-30 ปี .27929
*
 .08485 .001 .1125 .4461 

31-35 ปี .13310 .07474 .076 -.0138 .2800 

36- 40 ปี .28472
*
 .07500 .000 .1373 .4322 

เช่ือถือและวางใจ 20-25 ปี 26-30 ปี .07249 .12409 .559 -.1715 .3165 

31-35 ปี .00598 .11700 .959 -.2240 .2360 

36- 40 ปี .11694 .11717 .319 -.1134 .3473 

41 ปีข้ึนไป -.08508 .11197 .448 -.3052 .1350 

26-30 ปี 20-25 ปี -.07249 .12409 .559 -.3165 .1715 

31-35 ปี -.06651 .09371 .478 -.2507 .1177 

36- 40 ปี .04444 .09393 .636 -.1402 .2291 

41 ปีข้ึนไป -.15758 .08735 .072 -.3293 .0142 

31-35 ปี 20-25 ปี -.00598 .11700 .959 -.2360 .2240 

26-30 ปี .06651 .09371 .478 -.1177 .2507 

36- 40 ปี .11096 .08434 .189 -.0549 .2768 
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41 ปีข้ึนไป -.09107 .07695 .237 -.2423 .0602 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.11694 .11717 .319 -.3473 .1134 

26-30 ปี -.04444 .09393 .636 -.2291 .1402 

31-35 ปี -.11096 .08434 .189 -.2768 .0549 

41 ปีข้ึนไป -.20202
*
 .07721 .009 -.3538 -.0502 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .08508 .11197 .448 -.1350 .3052 

26-30 ปี .15758 .08735 .072 -.0142 .3293 

31-35 ปี .09107 .07695 .237 -.0602 .2423 

36- 40 ปี .20202
*
 .07721 .009 .0502 .3538 

ตอบสนองลูกคา้ 20-25 ปี 26-30 ปี .13522 .12013 .261 -.1010 .3714 

31-35 ปี .02501 .11327 .825 -.1977 .2477 

36- 40 ปี .01362 .11344 .904 -.2094 .2366 

41 ปีข้ึนไป -.09054 .10840 .404 -.3037 .1226 

26-30 ปี 20-25 ปี -.13522 .12013 .261 -.3714 .1010 

31-35 ปี -.11021 .09072 .225 -.2886 .0682 

36- 40 ปี -.12159 .09093 .182 -.3004 .0572 

41 ปีข้ึนไป -.22576
*
 .08457 .008 -.3920 -.0595 

31-35 ปี 20-25 ปี -.02501 .11327 .825 -.2477 .1977 

26-30 ปี .11021 .09072 .225 -.0682 .2886 

36- 40 ปี -.01138 .08165 .889 -.1719 .1491 

41 ปีข้ึนไป -.11555 .07449 .122 -.2620 .0309 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.01362 .11344 .904 -.2366 .2094 

26-30 ปี .12159 .09093 .182 -.0572 .3004 

31-35 ปี .01138 .08165 .889 -.1491 .1719 

41 ปีข้ึนไป -.10417 .07475 .164 -.2511 .0428 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .09054 .10840 .404 -.1226 .3037 

26-30 ปี .22576
*
 .08457 .008 .0595 .3920 

31-35 ปี .11555 .07449 .122 -.0309 .2620 

36- 40 ปี .10417 .07475 .164 -.0428 .2511 

การเอาใจใส่ 20-25 ปี 26-30 ปี .42168
*
 .14377 .004 .1390 .7043 

31-35 ปี .19216 .13556 .157 -.0743 .4587 

36- 40 ปี .18469 .13576 .174 -.0822 .4516 

41 ปีข้ึนไป -.03059 .12973 .814 -.2856 .2245 

26-30 ปี 20-25 ปี -.42168
*
 .14377 .004 -.7043 -.1390 

31-35 ปี -.22953
*
 .10857 .035 -.4430 -.0161 

36- 40 ปี -.23699
*
 .10882 .030 -.4509 -.0231 

41 ปีข้ึนไป -.45227
*
 .10120 .000 -.6512 -.2533 

31-35 ปี 20-25 ปี -.19216 .13556 .157 -.4587 .0743 

26-30 ปี .22953
*
 .10857 .035 .0161 .4430 
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36- 40 ปี -.00747 .09771 .939 -.1996 .1846 

41 ปีข้ึนไป -.22275
*
 .08915 .013 -.3980 -.0475 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.18469 .13576 .174 -.4516 .0822 

26-30 ปี .23699
*
 .10882 .030 .0231 .4509 

31-35 ปี .00747 .09771 .939 -.1846 .1996 

41 ปีข้ึนไป -.21528
*
 .08945 .017 -.3911 -.0394 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .03059 .12973 .814 -.2245 .2856 

26-30 ปี .45227
*
 .10120 .000 .2533 .6512 

31-35 ปี .22275
*
 .08915 .013 .0475 .3980 

36- 40 ปี .21528
*
 .08945 .017 .0394 .3911 

ความมัน่ใจ 20-25 ปี 26-30 ปี .40287
*
 .17220 .020 .0643 .7414 

31-35 ปี .14993 .16236 .356 -.1693 .4691 

36- 40 ปี -.04435 .16260 .785 -.3640 .2753 

41 ปีข้ึนไป -.31582
*
 .15538 .043 -.6213 -.0103 

26-30 ปี 20-25 ปี -.40287
*
 .17220 .020 -.7414 -.0643 

31-35 ปี -.25293 .13004 .052 -.5086 .0027 

36- 40 ปี -.44722
*
 .13034 .001 -.7035 -.1910 

41 ปีข้ึนไป -.71869
*
 .12122 .000 -.9570 -.4804 

31-35 ปี 20-25 ปี -.14993 .16236 .356 -.4691 .1693 

26-30 ปี .25293 .13004 .052 -.0027 .5086 

36- 40 ปี -.19429 .11704 .098 -.4244 .0358 

41 ปีข้ึนไป -.46575
*
 .10678 .000 -.6757 -.2558 

36- 40 ปี 20-25 ปี .04435 .16260 .785 -.2753 .3640 

26-30 ปี .44722
*
 .13034 .001 .1910 .7035 

31-35 ปี .19429 .11704 .098 -.0358 .4244 

41 ปีข้ึนไป -.27146
*
 .10714 .012 -.4821 -.0608 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .31582
*
 .15538 .043 .0103 .6213 

26-30 ปี .71869
*
 .12122 .000 .4804 .9570 

31-35 ปี .46575
*
 .10678 .000 .2558 .6757 

36- 40 ปี .27146
*
 .10714 .012 .0608 .4821 

คุณภาพการบริการ 20-25 ปี 26-30 ปี .23219
*
 .10786 .032 .0201 .4442 

31-35 ปี .07111 .10169 .485 -.1288 .2710 

36- 40 ปี .08100 .10184 .427 -.1192 .2812 

41 ปีข้ึนไป -.13453 .09732 .168 -.3259 .0568 

26-30 ปี 20-25 ปี -.23219
*
 .10786 .032 -.4442 -.0201 

31-35 ปี -.16107
*
 .08145 .049 -.3212 -.0009 

36- 40 ปี -.15119 .08164 .065 -.3117 .0093 

41 ปีข้ึนไป -.36672
*
 .07592 .000 -.5160 -.2175 

31-35 ปี 20-25 ปี -.07111 .10169 .485 -.2710 .1288 
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26-30 ปี .16107
*
 .08145 .049 .0009 .3212 

36- 40 ปี .00989 .07330 .893 -.1342 .1540 

41 ปีข้ึนไป -.20564
*
 .06688 .002 -.3371 -.0742 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.08100 .10184 .427 -.2812 .1192 

26-30 ปี .15119 .08164 .065 -.0093 .3117 

31-35 ปี -.00989 .07330 .893 -.1540 .1342 

41 ปีข้ึนไป -.21553
*
 .06711 .001 -.3475 -.0836 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .13453 .09732 .168 -.0568 .3259 

26-30 ปี .36672
*
 .07592 .000 .2175 .5160 

31-35 ปี .20564
*
 .06688 .002 .0742 .3371 

36- 40 ปี .21553
*
 .06711 .001 .0836 .3475 

     

 

 

 

ระดบัการศึกษา 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 2.023 3 .674 2.209 .087 

Within Groups 120.865 396 .305   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups .984 3 .328 1.033 .378 

Within Groups 125.776 396 .318   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups 2.583 3 .861 2.934 .033 

Within Groups 116.189 396 .293   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups 5.282 3 1.761 4.072 .007 

Within Groups 171.224 396 .432   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 19.200 3 6.400 10.339 .000 

Within Groups 245.122 396 .619   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups 4.404 3 1.468 6.059 .000 

Within Groups 95.936 396 .242   

Total 100.340 399    
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Multiple Comparisons 
LSD 

Dependent 
Variable 

(I) ระดบั
การศึกษา (J) ระดบัการศึกษา 

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ตอบสนองลูกคา้ ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 อนุปริญญา/ปวส. .2250
*
 .0927 .016 .043 .407 

ปริญญาตรี .1819
*
 .0767 .018 .031 .333 

สูงกวา่ปริญญาตรี .0468 .1031 .650 -.156 .249 

อนุปริญญา/ปวส. ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.2250
*
 .0927 .016 -.407 -.043 

ปริญญาตรี -.0432 .0738 .559 -.188 .102 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.1782 .1009 .078 -.377 .020 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.1819
*
 .0767 .018 -.333 -.031 

อนุปริญญา/ปวส. .0432 .0738 .559 -.102 .188 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.1351 .0865 .119 -.305 .035 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.0468 .1031 .650 -.249 .156 

อนุปริญญา/ปวส. .1782 .1009 .078 -.020 .377 

ปริญญาตรี .1351 .0865 .119 -.035 .305 

ความมัน่ใจ ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 อนุปริญญา/ปวส. .6493
*
 .1346 .000 .385 .914 

ปริญญาตรี .5597
*
 .1114 .000 .341 .779 

สูงกวา่ปริญญาตรี .3368
*
 .1497 .025 .042 .631 

อนุปริญญา/ปวส. ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.6493
*
 .1346 .000 -.914 -.385 

ปริญญาตรี -.0895 .1071 .404 -.300 .121 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.3125
*
 .1466 .034 -.601 -.024 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.5597
*
 .1114 .000 -.779 -.341 

อนุปริญญา/ปวส. .0895 .1071 .404 -.121 .300 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.2230 .1256 .077 -.470 .024 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.3368
*
 .1497 .025 -.631 -.042 
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อนุปริญญา/ปวส. .3125
*
 .1466 .034 .024 .601 

ปริญญาตรี .2230 .1256 .077 -.024 .470 

คุณภาพการ
บริการโดยรวม 

ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 อนุปริญญา/ปวส. .295698
*
 .084213 .000 .13014 .46126 

ปริญญาตรี .271986
*
 .069670 .000 .13502 .40895 

สูงกวา่ปริญญาตรี .145235 .093671 .122 -.03892 .32939 

อนุปริญญา/ปวส. ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.295698
*
 .084213 .000 -.46126 -.13014 

ปริญญาตรี -.023712 .067019 .724 -.15547 .10805 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.150463 .091716 .102 -.33077 .02985 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.271986
*
 .069670 .000 -.40895 -.13502 

อนุปริญญา/ปวส. .023712 .067019 .724 -.10805 .15547 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.126751 .078574 .108 -.28123 .02772 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.145235 .093671 .122 -.32939 .03892 

อนุปริญญา/ปวส. .150463 .091716 .102 -.02985 .33077 

ปริญญาตรี .126751 .078574 .108 -.02772 .28123 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.      
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รายได ้
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 4.843 5 .969 3.233 .007 

Within Groups 118.045 394 .300   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups 6.871 5 1.374 4.516 .001 

Within Groups 119.889 394 .304   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups 5.227 5 1.045 3.627 .003 

Within Groups 113.545 394 .288   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups 16.006 5 3.201 7.858 .000 

Within Groups 160.500 394 .407   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 24.656 5 4.931 8.107 .000 

Within Groups 239.666 394 .608   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups 9.082 5 1.816 7.842 .000 

Within Groups 91.257 394 .232   

Total 100.340 399    
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Multiple Comparisons 

 
LSD 

Dependent 
Variable (I) รายได ้ (J) รายได ้

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

สมัผสัได ้ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .2684
*
 .1145 .020 .043 .493 

20,001-30,000 บาท .2802
*
 .1126 .013 .059 .502 

30,001-40,000 บาท .3897
*
 .1238 .002 .146 .633 

40,001-50,000 บาท .2190 .1308 .095 -.038 .476 

มากกวา่ 50,000 บาท .0829 .1208 .493 -.155 .320 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2684
*
 .1145 .020 -.493 -.043 

20,001-30,000 บาท .0118 .0763 .877 -.138 .162 

30,001-40,000 บาท .1213 .0920 .188 -.060 .302 

40,001-50,000 บาท -.0494 .1013 .626 -.248 .150 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1855
*
 .0879 .036 -.358 -.013 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2802
*
 .1126 .013 -.502 -.059 

10,001-20,000 บาท -.0118 .0763 .877 -.162 .138 

30,001-40,000 บาท .1095 .0897 .223 -.067 .286 

40,001-50,000 บาท -.0611 .0992 .538 -.256 .134 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1973
*
 .0855 .022 -.365 -.029 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.3897
*
 .1238 .002 -.633 -.146 

10,001-20,000 บาท -.1213 .0920 .188 -.302 .060 

20,001-30,000 บาท -.1095 .0897 .223 -.286 .067 

40,001-50,000 บาท -.1706 .1117 .128 -.390 .049 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3068
*
 .0998 .002 -.503 -.111 

40,001-50,000 บาท 
 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2190 .1308 .095 -.476 .038 

10,001-20,000 บาท .0494 .1013 .626 -.150 .248 

20,001-30,000 บาท .0611 .0992 .538 -.134 .256 
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30,001-40,000 บาท .1706 .1117 .128 -.049 .390 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1361 .1084 .210 -.349 .077 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0829 .1208 .493 -.320 .155 

10,001-20,000 บาท .1855
*
 .0879 .036 .013 .358 

20,001-30,000 บาท .1973
*
 .0855 .022 .029 .365 

30,001-40,000 บาท .3068
*
 .0998 .002 .111 .503 

40,001-50,000 บาท .1361 .1084 .210 -.077 .349 

เช่ือถือและ
วางใจ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .2764
*
 .1154 .017 .050 .503 

20,001-30,000 บาท .1677 .1135 .140 -.055 .391 

30,001-40,000 บาท .3498
*
 .1248 .005 .104 .595 

40,001-50,000 บาท .0413 .1319 .754 -.218 .301 

มากกวา่ 50,000 บาท -.0235 .1218 .847 -.263 .216 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2764
*
 .1154 .017 -.503 -.050 

20,001-30,000 บาท -.1087 .0769 .158 -.260 .042 

30,001-40,000 บาท .0734 .0928 .429 -.109 .256 

40,001-50,000 บาท -.2351
*
 .1021 .022 -.436 -.034 

มากกวา่ 50,000 บาท -.2999
*
 .0886 .001 -.474 -.126 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1677 .1135 .140 -.391 .055 

10,001-20,000 บาท .1087 .0769 .158 -.042 .260 

30,001-40,000 บาท .1821
*
 .0904 .045 .004 .360 

40,001-50,000 บาท -.1264 .0999 .206 -.323 .070 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1912
*
 .0862 .027 -.361 -.022 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.3498
*
 .1248 .005 -.595 -.104 

10,001-20,000 บาท -.0734 .0928 .429 -.256 .109 

20,001-30,000 บาท -.1821
*
 .0904 .045 -.360 -.004 

40,001-50,000 บาท -.3085
*
 .1126 .006 -.530 -.087 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3733
*
 .1006 .000 -.571 -.176 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0413 .1319 .754 -.301 .218 
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10,001-20,000 บาท .2351
*
 .1021 .022 .034 .436 

20,001-30,000 บาท .1264 .0999 .206 -.070 .323 

30,001-40,000 บาท .3085
*
 .1126 .006 .087 .530 

มากกวา่ 50,000 บาท -.0648 .1092 .553 -.279 .150 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท .0235 .1218 .847 -.216 .263 

10,001-20,000 บาท .2999
*
 .0886 .001 .126 .474 

20,001-30,000 บาท .1912
*
 .0862 .027 .022 .361 

30,001-40,000 บาท .3733
*
 .1006 .000 .176 .571 

40,001-50,000 บาท .0648 .1092 .553 -.150 .279 

การ
ตอบสนอง 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .1031 .1123 .359 -.118 .324 

20,001-30,000 บาท .1778 .1105 .108 -.039 .395 

30,001-40,000 บาท .2323 .1215 .056 -.006 .471 

40,001-50,000 บาท .0746 .1283 .561 -.178 .327 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1239 .1185 .296 -.357 .109 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1031 .1123 .359 -.324 .118 

20,001-30,000 บาท .0747 .0748 .319 -.072 .222 

30,001-40,000 บาท .1292 .0903 .153 -.048 .307 

40,001-50,000 บาท -.0285 .0993 .774 -.224 .167 

มากกวา่ 50,000 บาท -.2271
*
 .0862 .009 -.397 -.058 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1778 .1105 .108 -.395 .039 

10,001-20,000 บาท -.0747 .0748 .319 -.222 .072 

30,001-40,000 บาท .0546 .0880 .536 -.118 .228 

40,001-50,000 บาท -.1032 .0973 .289 -.294 .088 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3017
*
 .0838 .000 -.467 -.137 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2323 .1215 .056 -.471 .006 

10,001-20,000 บาท -.1292 .0903 .153 -.307 .048 

20,001-30,000 บาท -.0546 .0880 .536 -.228 .118 

40,001-50,000 บาท -.1577 .1096 .151 -.373 .058 
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มากกวา่ 50,000 บาท -.3563
*
 .0979 .000 -.549 -.164 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0746 .1283 .561 -.327 .178 

10,001-20,000 บาท .0285 .0993 .774 -.167 .224 

20,001-30,000 บาท .1032 .0973 .289 -.088 .294 

30,001-40,000 บาท .1577 .1096 .151 -.058 .373 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1985 .1063 .062 -.407 .010 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท .1239 .1185 .296 -.109 .357 

10,001-20,000 บาท .2271
*
 .0862 .009 .058 .397 

20,001-30,000 บาท .3017
*
 .0838 .000 .137 .467 

30,001-40,000 บาท .3563
*
 .0979 .000 .164 .549 

40,001-50,000 บาท .1985 .1063 .062 -.010 .407 

การเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .4010
*
 .1335 .003 .139 .664 

20,001-30,000 บาท .4820
*
 .1313 .000 .224 .740 

30,001-40,000 บาท .6062
*
 .1444 .000 .322 .890 

40,001-50,000 บาท .0913 .1526 .550 -.209 .391 

มากกวา่ 50,000 บาท .1120 .1409 .427 -.165 .389 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.4010
*
 .1335 .003 -.664 -.139 

20,001-30,000 บาท .0809 .0890 .363 -.094 .256 

30,001-40,000 บาท .2051 .1073 .057 -.006 .416 

40,001-50,000 บาท -.3098
*
 .1181 .009 -.542 -.078 

มากกวา่ 50,000 บาท -.2891
*
 .1025 .005 -.491 -.088 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.4820
*
 .1313 .000 -.740 -.224 

10,001-20,000 บาท -.0809 .0890 .363 -.256 .094 

30,001-40,000 บาท .1242 .1046 .236 -.082 .330 

40,001-50,000 บาท -.3907
*
 .1156 .001 -.618 -.163 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3700
*
 .0997 .000 -.566 -.174 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.6062
*
 .1444 .000 -.890 -.322 

10,001-20,000 บาท -.2051 .1073 .057 -.416 .006 
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20,001-30,000 บาท -.1242 .1046 .236 -.330 .082 

40,001-50,000 บาท -.5149
*
 .1303 .000 -.771 -.259 

มากกวา่ 50,000 บาท -.4942
*
 .1164 .000 -.723 -.265 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0913 .1526 .550 -.391 .209 

10,001-20,000 บาท .3098
*
 .1181 .009 .078 .542 

20,001-30,000 บาท .3907
*
 .1156 .001 .163 .618 

30,001-40,000 บาท .5149
*
 .1303 .000 .259 .771 

มากกวา่ 50,000 บาท .0207 .1264 .870 -.228 .269 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1120 .1409 .427 -.389 .165 

10,001-20,000 บาท .2891
*
 .1025 .005 .088 .491 

20,001-30,000 บาท .3700
*
 .0997 .000 .174 .566 

30,001-40,000 บาท .4942
*
 .1164 .000 .265 .723 

40,001-50,000 บาท -.0207 .1264 .870 -.269 .228 

ความมัน่ใจ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .3080 .1631 .060 -.013 .629 

20,001-30,000 บาท .6515
*
 .1605 .000 .336 .967 

30,001-40,000 บาท .6708
*
 .1765 .000 .324 1.018 

40,001-50,000 บาท .1024 .1864 .583 -.264 .469 

มากกวา่ 50,000 บาท .1423 .1721 .409 -.196 .481 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.3080 .1631 .060 -.629 .013 

20,001-30,000 บาท .3435
*
 .1087 .002 .130 .557 

30,001-40,000 บาท .3628
*
 .1311 .006 .105 .621 

40,001-50,000 บาท -.2056 .1443 .155 -.489 .078 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1657 .1253 .187 -.412 .081 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.6515
*
 .1605 .000 -.967 -.336 

10,001-20,000 บาท -.3435
*
 .1087 .002 -.557 -.130 

30,001-40,000 บาท .0193 .1278 .880 -.232 .271 

40,001-50,000 บาท -.5491
*
 .1413 .000 -.827 -.271 

มากกวา่ 50,000 บาท -.5092
*
 .1218 .000 -.749 -.270 
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30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.6708
*
 .1765 .000 -1.018 -.324 

10,001-20,000 บาท -.3628
*
 .1311 .006 -.621 -.105 

20,001-30,000 บาท -.0193 .1278 .880 -.271 .232 

40,001-50,000 บาท -.5685
*
 .1592 .000 -.881 -.255 

มากกวา่ 50,000 บาท -.5285
*
 .1422 .000 -.808 -.249 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1024 .1864 .583 -.469 .264 

10,001-20,000 บาท .2056 .1443 .155 -.078 .489 

20,001-30,000 บาท .5491
*
 .1413 .000 .271 .827 

30,001-40,000 บาท .5685
*
 .1592 .000 .255 .881 

มากกวา่ 50,000 บาท .0399 .1544 .796 -.264 .343 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1423 .1721 .409 -.481 .196 

10,001-20,000 บาท .1657 .1253 .187 -.081 .412 

20,001-30,000 บาท .5092
*
 .1218 .000 .270 .749 

30,001-40,000 บาท .5285
*
 .1422 .000 .249 .808 

40,001-50,000 บาท -.0399 .1544 .796 -.343 .264 

คุณภาพการ
บริการ
โดยรวม 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .271389
*
 .100664 .007 .07348 .46929 

20,001-30,000 บาท .351832
*
 .099031 .000 .15714 .54653 

30,001-40,000 บาท .449762
*
 .108888 .000 .23569 .66384 

40,001-50,000 บาท .105714 .115045 .359 -.12046 .33189 

มากกวา่ 50,000 บาท .037949 .106226 .721 -.17089 .24679 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.271389
*
 .100664 .007 -.46929 -.07348 

20,001-30,000 บาท .080443 .067077 .231 -.05143 .21232 

30,001-40,000 บาท .178373
*
 .080924 .028 .01928 .33747 

40,001-50,000 บาท -.165675 .089036 .064 -.34072 .00937 

มากกวา่ 50,000 บาท -.233440
*
 .077305 .003 -.38542 -.08146 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.351832
*
 .099031 .000 -.54653 -.15714 

10,001-20,000 บาท -.080443 .067077 .231 -.21232 .05143 
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30,001-40,000 บาท .097930 .078884 .215 -.05716 .25302 

40,001-50,000 บาท -.246118
*
 .087186 .005 -.41752 -.07471 

มากกวา่ 50,000 บาท -.313883
*
 .075166 .000 -.46166 -.16611 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.449762
*
 .108888 .000 -.66384 -.23569 

10,001-20,000 บาท -.178373
*
 .080924 .028 -.33747 -.01928 

20,001-30,000 บาท -.097930 .078884 .215 -.25302 .05716 

40,001-50,000 บาท -.344048
*
 .098238 .001 -.53718 -.15091 

มากกวา่ 50,000 บาท -.411813
*
 .087746 .000 -.58432 -.23930 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.105714 .115045 .359 -.33189 .12046 

10,001-20,000 บาท .165675 .089036 .064 -.00937 .34072 

20,001-30,000 บาท .246118
*
 .087186 .005 .07471 .41752 

30,001-40,000 บาท .344048
*
 .098238 .001 .15091 .53718 

มากกวา่ 50,000 บาท -.067766 .095279 .477 -.25508 .11955 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.037949 .106226 .721 -.24679 .17089 

10,001-20,000 บาท .233440
*
 .077305 .003 .08146 .38542 

20,001-30,000 บาท .313883
*
 .075166 .000 .16611 .46166 

30,001-40,000 บาท .411813
*
 .087746 .000 .23930 .58432 

40,001-50,000 บาท .067766 .095279 .477 -.11955 .25508 

*. The mean difference is significant at the 0.05 
level. 
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อาชีพ 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 3.886 5 .777 2.573 .026 

Within Groups 119.002 394 .302   

Total 122.888 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 10.924 5 2.185 3.397 .005 

Within Groups 253.398 394 .643   

Total 264.322 399    

 

 
Multiple Comparisons 

LSD        

Dependent 
Variable (I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

สมัผสัได ้ ขา้ราชการ/พนกังาน
ของรัฐ 

พนกังานบริษทัเอกชน .2231 .1155 .054 -.004 .450 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .0927 .1206 .443 -.144 .330 

นกัเรียน/นกัศึกษา .1843 .2222 .407 -.253 .621 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .1561 .1267 .219 -.093 .405 

อ่ืนๆ -.1765 .1659 .288 -.503 .150 

พนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.2231 .1155 .054 -.450 .004 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.1305 .0682 .056 -.264 .004 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.0388 .1987 .845 -.429 .352 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.0670 .0785 .394 -.221 .087 

อ่ืนๆ -.3996
*
 .1327 .003 -.660 -.139 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.0927 .1206 .443 -.330 .144 

พนกังานบริษทัเอกชน .1305 .0682 .056 -.004 .264 

นกัเรียน/นกัศึกษา .0916 .2017 .650 -.305 .488 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .0634 .0859 .460 -.105 .232 

อ่ืนๆ -.2691 .1372 .051 -.539 .001 

นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.1843 .2222 .407 -.621 .253 

พนกังานบริษทัเอกชน .0388 .1987 .845 -.352 .429 
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ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.0916 .2017 .650 -.488 .305 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.0282 .2054 .891 -.432 .376 

อ่ืนๆ -.3607 .2316 .120 -.816 .095 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.1561 .1267 .219 -.405 .093 

พนกังานบริษทัเอกชน .0670 .0785 .394 -.087 .221 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.0634 .0859 .460 -.232 .105 

นกัเรียน/นกัศึกษา .0282 .2054 .891 -.376 .432 

อ่ืนๆ -.3326
*
 .1426 .020 -.613 -.052 

อ่ืนๆ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ .1765 .1659 .288 -.150 .503 

พนกังานบริษทัเอกชน .3996
*
 .1327 .003 .139 .660 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .2691 .1372 .051 .000 .539 

นกัเรียน/นกัศึกษา .3607 .2316 .120 -.095 .816 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .3326
*
 .1426 .020 .052 .613 

ความมัน่ใจ ขา้ราชการ/พนกังาน
ของรัฐ 

พนกังานบริษทัเอกชน .4362
*
 .1685 .010 .105 .767 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .1760 .1760 .318 -.170 .522 

นกัเรียน/นกัศึกษา .4968 .3242 .126 -.141 1.134 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .0654 .1849 .724 -.298 .429 

อ่ืนๆ .2665 .2420 .271 -.209 .742 

พนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.4362
*
 .1685 .010 -.767 -.105 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.2602
*
 .0995 .009 -.456 -.065 

นกัเรียน/นกัศึกษา .0606 .2899 .835 -.509 .631 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.3708
*
 .1145 .001 -.596 -.146 

อ่ืนๆ -.1697 .1937 .382 -.550 .211 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.1760 .1760 .318 -.522 .170 

พนกังานบริษทัเอกชน .2602
*
 .0995 .009 .065 .456 

นกัเรียน/นกัศึกษา .3208 .2943 .276 -.258 .899 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.1106 .1253 .378 -.357 .136 

อ่ืนๆ .0905 .2002 .651 -.303 .484 

นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.4968 .3242 .126 -1.134 .141 

พนกังานบริษทัเอกชน -.0606 .2899 .835 -.631 .509 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.3208 .2943 .276 -.899 .258 
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รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.4314 .2998 .151 -1.021 .158 

อ่ืนๆ -.2303 .3380 .496 -.895 .434 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.0654 .1849 .724 -.429 .298 

พนกังานบริษทัเอกชน .3708
*
 .1145 .001 .146 .596 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .1106 .1253 .378 -.136 .357 

นกัเรียน/นกัศึกษา .4314 .2998 .151 -.158 1.021 

อ่ืนๆ .2011 .2081 .334 -.208 .610 

อ่ืนๆ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.2665 .2420 .271 -.742 .209 

พนกังานบริษทัเอกชน .1697 .1937 .382 -.211 .550 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.0905 .2002 .651 -.484 .303 

นกัเรียน/นกัศึกษา .2303 .3380 .496 -.434 .895 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.2011 .2081 .334 -.610 .208 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.      

 

 

 
ANOVA 

ประเภทของรถยนต ์     

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5.332 3 1.777 4.112 .007 

Within Groups 171.173 396 .432   

Total 176.505 399    
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Multiple Comparisons 

การเอาใจใส่ 
LSD 

      

(I) ลกัษณะของรถ (J) ลกัษณะของรถ 
Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

รถเเก๋ง รถกระบะ .2294
*
 .0761 .003 .080 .379 

รถแวน (MPV/SUV) .2491
*
 .1083 .022 .036 .462 

รถตู ้ .2117 .1610 .189 -.105 .528 

รถกระบะ รถเเก๋ง -.2294
*
 .0761 .003 -.379 -.080 

รถแวน (MPV/SUV) .0197 .1171 .867 -.211 .250 

รถตู ้ -.0178 .1671 .915 -.346 .311 

รถแวน (MPV/SUV) รถเเก๋ง -.2491
*
 .1083 .022 -.462 -.036 

รถกระบะ -.0197 .1171 .867 -.250 .211 

รถตู ้ -.0375 .1840 .839 -.399 .324 

รถตู ้ รถเเก๋ง -.2117 .1610 .189 -.528 .105 

รถกระบะ .0178 .1671 .915 -.311 .346 

รถแวน (MPV/SUV) .0375 .1840 .839 -.324 .399 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.    
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ประเภทของน ้ามนัเคร่ือง 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups .450 2 .225 .730 .483 

Within Groups 122.438 397 .308   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups .426 2 .213 .669 .513 

Within Groups 126.334 397 .318   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups .786 2 .393 1.323 .267 

Within Groups 117.985 397 .297   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups .828 2 .414 .935 .393 

Within Groups 175.678 397 .443   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 3.860 2 1.930 2.941 .054 

Within Groups 260.462 397 .656   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups .298 2 .149 .591 .554 

Within Groups 100.042 397 .252   

Total 100.340 399    
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คุณภาพบริการโดยรวม 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .582
a
 .339 .337 .408206 

2 .615
b
 .379 .375 .396333 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion  

  

 
ANOVA

c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34.020 1 34.020 204.161 .000
a
 

Residual 66.320 398 .167   

Total 100.340 399    

2 Regression 37.979 2 18.989 120.890 .000
b
 

Residual 62.361 397 .157   

Total 100.340 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion    

c. Dependent Variable: คุณภาพการบริการ    

 

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.892 .138  13.695 .000 

Place .483 .034 .582 14.289 .000 

2 (Constant) 1.638 .143  11.434 .000 

Place .382 .039 .461 9.924 .000 

Promotion .179 .036 .233 5.020 .000 

a. Dependent Variable: คุณภาพการบริการ    

 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้Y1 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .483
a
 .233 .231 .4865 

2 .493
b
 .243 .239 .4840 

a. Predictors: (Constant), Place  
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .483
a
 .233 .231 .4865 

2 .493
b
 .243 .239 .4840 

b. Predictors: (Constant), Place, Product  

 
ANOVA

c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.680 1 28.680 121.164 .000
a
 

Residual 94.208 398 .237   

Total 122.888 399    

2 Regression 29.879 2 14.939 63.767 .000
b
 

Residual 93.009 397 .234   

Total 122.888 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Product    

c. Dependent Variable: สมัผสัได ้     

 

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.352 .165  14.289 .000 

Place .444 .040 .483 11.007 .000 

2 (Constant) 2.076 .204  10.167 .000 

Place .396 .045 .431 8.747 .000 

Product .114 .050 .112 2.262 .024 

a. Dependent Variable: สมัผสัได ้    

 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y2 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .462
a
 .214 .212 .5004 

2 .516
b
 .267 .263 .4839 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Product  
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ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 27.093 1 27.093 108.192 .000
a
 

Residual 99.667 398 .250   

Total 126.760 399    

2 Regression 33.801 2 16.900 72.176 .000
b
 

Residual 92.960 397 .234   

Total 126.760 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Product    

c. Dependent Variable: เช่ือถือและวางใจ    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.323 .169  13.721 .000 

Place .431 .041 .462 10.402 .000 

2 (Constant) 1.671 .204  8.182 .000 

Place .319 .045 .342 7.039 .000 

Product .269 .050 .260 5.352 .000 

a. Dependent Variable: เช่ือถือและวางใจ    

 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y3 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .574
a
 .330 .328 .4472 

2 .606
b
 .367 .364 .4351 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion  
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ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 39.191 1 39.191 195.999 .000
a
 

Residual 79.581 398 .200   

Total 118.772 399    

2 Regression 43.609 2 21.805 115.169 .000
b
 

Residual 75.162 397 .189   

Total 118.772 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion    

    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.766 .151  11.673 .000 

Place .519 .037 .574 14.000 .000 

2 (Constant) 1.499 .157  9.526 .000 

Place .412 .042 .456 9.742 .000 

Promotion .189 .039 .226 4.831 .000 

a. Dependent Variable: ตอบสนองลูกคา้    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y4 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .401
a
 .161 .159 .6099 

2 .456
b
 .208 .204 .5935 

a. Predictors: (Constant), Promotion  

b. Predictors: (Constant), Promotion, Place  
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Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.201 .176  12.540 .000 

Promotion .410 .047 .401 8.745 .000 

2 (Constant) 1.575 .215  7.338 .000 

Promotion .275 .054 .269 5.140 .000 

Place .278 .058 .253 4.825 .000 

a. Dependent Variable: การเอาใจใส่    

 

 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.447 1 28.447 76.470 .000
a
 

Residual 148.058 398 .372   

Total 176.505 399    

2 Regression 36.650 2 18.325 52.018 .000
b
 

Residual 139.856 397 .352   

Total 176.505 399    

a. Predictors: (Constant), Promotion    

b. Predictors: (Constant), Promotion, Place    

c. Dependent Variable: การเอาใจใส่ 
 

   

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .438
a
 .191 .189 .7328 

2 .482
b
 .232 .228 .7150 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion  
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ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 50.603 1 50.603 94.236 .000
a
 

Residual 213.719 398 .537   

Total 264.322 399    

2 Regression 61.343 2 30.671 59.989 .000
b
 

Residual 202.979 397 .511   

Total 264.322 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion    

c. Dependent Variable: ความมัน่ใจ    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.054 .248  4.249 .000 

Place .590 .061 .438 9.708 .000 

2 (Constant) .636 .259  2.461 .014 

Place .423 .070 .314 6.087 .000 

Promotion .295 .064 .236 4.583 .000 

a. Dependent Variable: ความมัน่ใจ   
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บทที ่2 

 

เอกสำรและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
จึงท าใหต้อ้งหาสาเหตุของปัญหาดา้นคุณภาพการบริการ เพื่อสามารถน าแนวคิดและทฤษฎีมาใช ้เพื่อ
เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาดา้นคุณภาพการบริการท่ีดี ดงัแนวคิดและทฤษฎีดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีดา้นการบริการ 
2. แนวคิดและทฤษฎีดา้นความคาดหวงั 
3. แนวคิดและทฤษฎีดา้นความพึงพอใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีดา้น 4 P 
5. แนวคิดและทฤษฎีดา้นคุณภาพการบริการ 
6. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 ควำมหมำยและแนวคิดทฤษฎด้ีำนกำรบริกำร 
 นิยามแห่งค าว่าบริการ (ช านาญ ภู่เอ่ียม, 2548 : 7) กล่าวว่า ในสายตานักปฏิบติัมีนัก
บริหารงานบริการบางแห่งจะสรรหาความหมายดี ๆ จ านวนหน่ึงมารวมกนั โดยมีอกัษรตวัหนา้ติดกนั
แล้วอ่านได้ว่า SERVICE พอดี และใช้อบรมแก่พนักงานผูใ้ห้บริการของตนว่า “บริการใดมี
คุณลกัษณะ 7 ประการแลว้ การบริการท่ีดีนั้นจะไม่มีวนัตกงานเด็ดขาด” คุณลกัษณะ 7 ประการ แห่ง
การบริการท่ีดีนั้น มีดงัน้ี 
 S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก
ยุง่ยากของลูกคา้ 
 E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยมิทนัได้
เอ่ยปากเรียกหา 
 R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
 V = Voluntariness manner ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเต็มใจท า ไม่ใช่ท าแบบ
เสียมิได ้
 I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและเสริมภาพพจน์
ขององคก์รดว้ย 
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 C = Courtesy กริยาอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
 E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ
มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
 การบริการ (service) (วิฑูรย ์ สิมาโชคดี, 2543) ให้ความหมายวา่ส่ิงท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก
และสูญสลายหายไปไดง่้าย การบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้ห้บริการท าเพื่อส่งมอบการบริการหน่ึง ๆ 
ให้แก่ผูรั้บบริการ การบริโภคหรือการใชบ้ริการจะเกิดข้ึนทนัทีท่ีมีการให้บริการนั้น ๆ หรือเกือบจะ
ทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการเกิดข้ึน การบริการโดยทัว่ไป จึงมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการ 
 1. การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
 2. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการกระท า
เพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
 3. การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกนัเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกนัเลย 
 4. ลูกคา้หรือผูรั้บบริการให้ความส าคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ
“พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืน ๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎด้ีำนควำมคำดหวงั 
 Clay (1988 : 252) ไดก้ล่าวถึงความคาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์ว่าเป็นการ
คาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็นของส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้และสิริวรรค ์อศัวกุล (2528 : 1) อธิบายวา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของ
มนุษยเ์ป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้ แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรม
ของบุคคล ส่วนชิษณุกร พรภาณุวิชญ ์(2540 : 6) อธิบายวา่ ความคาดหวงัหมายถึง ความรู้สึก ความ
คิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืนท่ี
คาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตน
ตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้ในขณะท่ีอดุลย ์หริรักษเ์สาวณีย ์(2543 : 37) กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงั
จากการคาดคะเนโดยทัว่ ๆ ไปว่า ลูกคา้แต่ละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ต่อเม่ือมองเห็นโอกาสความ
น่าจะเป็นไปได ้ (probability) ค่อนขา้งเด่นชดัวา่หากความพึงพอใจเกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
ลูกคา้ก็จะใชบ้ริการนั้นตลอด เพราะเป็นผลลพัธ์ (outcomes) ท่ีลูกคา้ปรารถนา 
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2.3  แนวคิดและทฤษฎด้ีำนควำมพงึพอใจ 
 คณิต  ดวงหัสดี (2537) ไดส้รุปแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจวา่ หมายถึง ความรู้สึกชอบ 
หรือพอใจของบุคคลท่ีมีต่อการท างานและองค์ประกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ถ้างานท่ีท าหรือ
องคป์ระกอบเหล่านั้นตอบสนองความตอ้งการของบุคคลไดบุ้คคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานข้ึน
จะอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวตัถุประสงคอ์ยา่งมีคุณภาพ 
ส่วนวรุิฬ พรรณเทว ี(2542 : 111) หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บั
แต่ละบุคคลว่าจะคาคหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอย่างไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการ
ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่ง
เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้่ามีมากหรือน้อย และ
กาญจนา  แกว้เทพ (2547 : 306 - 307) แนวคิดหลกัของการวเิคราะห์การใชค้วามพึงพอใจของผูรั้บสาร
ท่ีมีต่อส่ือ สรุปว่าโดยส่วนใหญ่ในการเปิดรับสารของผูรั้บสารนั้น มนุษยมี์ความตั้งใจท่ีจะแสวงหา
ข่าวสาร เพื่อน ามาใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ดงันั้นเม่ือมีความตั้งใจท่ีแน่นอนดงักล่าว การเขา้
ไปใช้ส่ือจึงไม่ใช่กิจกรรมท่ีกระท าอย่างไร้เป้าหมายหากเป็นกิจกรรมท่ีมีวตัถุประสงค์แน่นอนหรือ
เรียกวา่ Goal-Oriented Activity โดยผูรั้บสารเป็นผูแ้สวงหาและเลือกใช้ส่ือต่าง ๆ ท่ีมีอยูซ่ึ่งทิศทางท่ี
บุคคลเลือกแสวงหาและใช้ส่ือประเภทใดนั้นเกิดจากความตอ้งการของบุคคลเป็นปฐมเหตุ จากนั้น
ความตอ้งการดงักล่าวจะถูกแปรมาเป็นแรงจูงใจ (Motivation) ท่ีผลกัดนัให้บุคคลเคล่ือนไหวเขา้หา
การใชส่ื้อประเภทต่าง ๆ 

 
2.4 แนวคิดและทฤษฎี 4P 
 Mullins, Walker และ Boyd (2006) อธิบายวา่ การวางแผนการตลาดโดยใช ้4P กลยุทธ์ทาง
การตลาดนั้นมีอยู่มากมาย แต่ท่ีเป็นท่ีรู้จักและเป็นพื้นฐานท่ีดีท่ีสุดก็คือการใช้ 4P ซ่ึงเรียกว่า 
Marketing Mix คือ (Product Price Place Promotion) ซ่ึงหลกัการใชคื้อการวางแผนในแต่ละส่วนให้
เขา้กนั และเป็นท่ีตอ้งการของกลุ่ม เป้าหมายท่ีเลือกเอาไวใ้ห้มากท่ีสุด ในบางธุรกิจอาจจะไม่สามารถ
ปรับเปล่ียน ทั้ง 4P ไดท้ั้งหมดในระยะสั้น จึงตอ้งค่อย ๆ ปรับจนส าเร็จ โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบั 4P 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product) คือสินคา้หรือบริการท่ีเราจะเสนอให้กบัลูกคา้ แนวทางการก าหนด 
ใหเ้หมาะสมก็ตอ้งดูวา่กลุ่มเป้าหมายตอ้งการอะไร เช่นตอ้งการน ้ าผลไมท่ี้ สะอาด สด ในบรรจุภณัฑ์
ถือสะดวก โดยไม่สนรสชาติ ก็ตอ้งท าตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยทัว่ไปแนวทางท่ีจะท าสินคา้ให้ขายได้
มีอยูส่องอยา่งคือ     
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 1.1 สินคา้ท่ีมีความแตกต่าง โดยการสร้างความแตกต่างนั้น จะต้องเป็นส่ิงท่ีลูกค้า
สามารถสัมผสัได้จริงว่าต่างกันและลูกค้าตระหนักและชอบในแนวทางน้ี เช่นคุณสมบัติพิเศษ 
รูปลกัษณ์ การใช้งาน ความปลอดภยั ความคงทนโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีจะจบัก็จะเป็นลูกคา้ท่ีไม่มีการ
แข่งขนัมาก (Niche Market) 
 1.2 สินคา้ท่ีมีราคาต ่านั้นคือ การยอมลดคุณภาพในบางดา้นท่ีไม่ส าคญัลงไป เช่นสินคา้ท่ี
ผลิตจากจีน จะมีคุณภาพไม่ดีเท่าท่ีควร แต่พอใชง้านไดแ้ละมีราคาถูกมาก ๆ หรือสินคา้ท่ีเลียนแบบแบ
รนด์ดงั ๆ ในซุปเปอร์สโตร์ต่าง ๆ จริง ๆ แล้วส าหรับนักธุรกิจมือใหม่ควรเลือกในแนวทาง สร้าง
ความแตกต่างมากกวา่การเป็นสินคา้ราคาถูก เพราะหากเป็นดา้นการผลิตแลว้รายใหญ่ จะมีตน้ทุนการ
ผลิตท่ีถูกกวา่รายย่อย แต่หากเป็นดา้นบริการ อาจจะเร่ิมตน้ท่ีราคาถูกก่อนแลว้ค่อย ๆ หาตลาดราย
ใหญ่ ๆ 
 2. ราคา (Price) คือ เป็นส่ิงท่ีค่อนขา้งส าคญัในการตลาด แต่ไม่ไดห้มายความวา่เป็นการลด
ราคาเพียงอยา่งเดียวเพราะการลดราคาสินคา้ อาจจะไม่ไดช่้วยให้การขายดีข้ึนได ้หากปัญหาอ่ืน ๆ ยงั
ไม่ไดรั้บการแกไ้ข การตั้งราคาในท่ีน้ีจะเป็นการตั้งราคาให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์และกลุ่มเป้าหมาย 
เช่นหากการขายน ้ าผลไมท่ี้ริมถนนราคาอาจจะตอ้งถูกหน่อย แต่หากขายท่ีห้างสรรพสินคา้หากตั้ง
ราคาถูกเกินไปกลุ่มท่ีเป็นเป้าหมายท่ีอยากให้ซ้ืออาจจะไม่ซ้ือ แต่คนท่ีซ้ืออาจจะเป็นคนอีกกลุ่มซ่ึงมี
นอ้ยกวา่ และไม่คุม้ท่ีจะขายแบบน้ีในห้างสรรพสินคา้ ยิ่งไปกวา่นั้นหากราคาและรูปลกัษณ์สินคา้ไม่
เขา้กนั ลูกคา้ก็จะเกิดความขอ้งใจและอาจจะกงัวลท่ีจะซ้ือ เพราะราคาคือตวับ่งบอกภาพลกัษณ์ของ
สินคา้ท่ีส าคญัท่ีสุด สามารถปฎิบติัไดด้งัน้ี 
 2.1 ก าหนดราคาตามลูกคา้ คือการก าหนดราคาตามท่ีคิดวา่ลูกคา้จะเต็มใจจ่าย ซ่ึงอาจจะ
ไดม้าจากการท าส ารวจหรือแบบสอบถาม  
 2.2 ก าหนดราคาตามตลาด คือการก าหนดราคาตามคู่แข่งในตลาด ซ่ึงอาจจะต ่ามากจนมี
ก าไรน้อยดังนั้นหากความคิดท่ีจะก าหนดราคาตามตลาดอาจจะต้องมานั่งคิดค านวณยอ้นกลบัว่า 
ตน้ทุนสินคา้ควรเป็นเท่าไรเพื่อจะไดก้ าไร ตามท่ีตั้งเป้าแลว้มาหาทางลดตน้ทุนลง  
 2.3 ก าหนดราคาตามตน้ทุน+ก าไร วธีิน้ีเป็นการค านวณวา่ตน้ทุนอยูท่ี่เท่าใด แลว้บวกค่า
ขนส่ง ค่าแรง บวกก าไร จึงได้มาซ่ึงราคา แต่หากราคาท่ีได้มาสูงมากก็อาจจ าเป็นต้องมีการท า
ประชาสัมพนัธ์ หรือปรับภาพลกัษณ์ใหเ้ขา้กบัราคานั้น  
 3. สถานท่ี (Place) คือวธีิการน าสินคา้ไปสู่มือของลูกคา้ หากเป็นสินคา้ท่ีจะขายไปหลาย ๆ
แห่ง วิธีการขายหรือการกระจายสินคา้จะมีความส าคญัมาก หลกัของการเลือกวิธีกระจายสินคา้นั้น
ไม่ใช่การจ าหน่ายหลาย ๆ สถานท่ีเสมอ เพราะมนัข้ึนอยูก่บัวา่สินคา้คืออะไรและกลุ่มเป้าหมายคือใคร 
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เช่นของใชใ้นระดบับนควรจะจ ากดัการขายไม่ให้มีมากเกินไป เพราะอาจจะท าให้เสียภาพลกัษณ์ได ้
ส่ิงท่ีควรจะค านึงถึงอีกอย่างของวิธีการกระจายสินคา้คือตน้ทุนการกระจายสินคา้ เช่นการขายสินคา้
ในร้านสะดวกซ้ืออาจกระจายไดท้ัว่ถึง แต่อาจจะมีตน้ทุนท่ีสูง หากจะกล่าวถึงธุรกิจท่ีเป็นการขายหนา้
ร้าน สถานท่ีในท่ีน้ีก็คือท าเล ซ่ึงก็ควรเลือกท่ีใหเ้หมาะสมกบัสินคา้เช่นกนั  
 4. กิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) คือ การท ากิจกรรมต่าง ๆ เพื่อบอกลูกค้าถึง
ลกัษณะสินคา้ เช่นโฆษณาในส่ือต่าง ๆ หรือการท ากิจกรรมท่ีท าให้คนมาซ้ือสินคา้หรือบริการ เช่น
การลดราคาประจ าปี ในกรณีของธุรกิจขนาดยอ่ม การโฆษณาอาจจะเป็นส่ิงท่ีเกินความจ าเป็นเพราะ
จะมีค่าใช้จ่าย จะมากหรือน้อยก็ ข้ึนกบั ช่องทางท่ีจะใช ้เช่นบางช่องทางอาจจะไม่เสียค่าใช้จ่าย เช่น 
ส่ืออินเตอร์เน็ต ซ่ึงมีผูใ้ชเ้พิ่มจ านวนข้ึนมากในทุกปี ส่ืออ่ืน ๆ ท่ีมีราคาต ่า เช่น ใบปลิว โปสเตอร์ หาก
เป็นส่ือทอ้งถ่ินตวัอย่างเช่น รถแห่ วิทยุทอ้งถ่ิน หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ิน วิธีในการเลือกส่ือนอกจากจะดู
เร่ืองค่าใช้จ่าย แลว้ควรดูเร่ืองการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายด้วย เช่นหากจะโฆษณาให้กลุ่มผูสู้งอายุ โดย
เลือกส่ืออินเตอร์เน็ต ก็อาจจะไม่เหมาะสม เพราะอาจมีขอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลย ี
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎด้ีำนคุณภำพกำรบริกำร 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 : 42) อธิบายวา่ การรับรู้ของลูกคา้ ลูกคา้จะท าการ
ประเมินคุณภาพบริการโดยท าการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บ
จริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ไดเ้ป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้นแต่เป็นการประเมิน
ท่ีรวมไปถึงกระบวนการบริการท่ีไดรั้บ และการท่ีองค์กรจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมี
การบริการอยา่งคงท่ีอยูใ่นระดบัของการรับรู้ของลูกคา้หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 ปัณนิกา  วนากมล (2545 : 11) ความหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึงการให้บริการท่ี
สามารถตอบสนองไดต้รงตามความประสงค์หรือเกินความขาดหวงัของลูกคา้ และท าให้ลูกคา้เกิด
ความพอใจสูงสุด คุณภาพบริการแตกต่างกนัไปตามลกัษณะ และมาตรฐานของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน 
ซ่ึงการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นเท่ากบัหรือมากกวา่บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัก็จะท าให้
ลูกคา้พึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก และจะเป็นลูกคา้ประจ า และเป็นผูบ้อกต่อไปปาก
ต่อปาก 
 Goetsch and Davis (2000) กล่าววา่คุณภาพการบริการเป็นการควบคุมเพื่อให้เกิดคุณภาพ
การบริการ ท่ีแตกต่างกนัจากคุณภาพในการผลิตสินคา้ ทั้งน้ีวธีิการควบคุมคุณภาพการบริการเป็นเร่ือง
ท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมคุณภาพหรือจดัการนอ้ย ขณะเดียวกนัก็มีความส าคญัมาก 
ในทางหน่ึงระดบัของคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการมกัไม่สามารถท านายไดเ้พราะข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลาย
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ประการ ได้แก่ช่ือเสียงองค์กร ภาพพจน์ พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้  าการ
ตรวจสอบตั้งแต่กระบวนการเร่ิมตน้จนส้ินสุดในการให้บริการ และการให้บริการจะดียิ่งข้ึนหาก
ผูรั้บบริการท าการประเมินการใหบ้ริการในขณะนั้น 
 Zeithml, Parasuraman and Berry (1990 : 28) อธิบายวา่การประเมินคุณภาพการบริการได้
น าแบบจ าลองช่องว่างมาสร้างเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เพื่อใชใ้น
การประเมินคุณภาพทางธุรกิจ เคร่ืองมือน้ีอาศยัพื้นฐานช่องวา่งท่ี 5 โดยตอ้งการให้เป็นเคร่ืองมือท่ีมี
มาตรฐานสามารถใช้กบังานบริการทุกประเภท และสามารถปรับเปล่ียนไดต้ามความเหมาะสม ใน
ธุรกิจบริการจะให้ความส าคัญและยึดถือความส าคัญและความต้องการตามความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัในการวางแผนและการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ 
ได้อย่างถูกต้อง สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้เกิดแก่ผูรั้บบริการและช่วยให้องค์กรสามารถบรรลุ
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงต่อมาไดมี้การปรับปรุงวิธีการประเมินคุณภาพการบริการหรือ SERVQUALโดย
แบ่งเป็น 5 มิติ 
 มิติท่ี 1 รูปลกัษณ์ท่ีสัมผสัได ้(Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฎให้เห็น
ถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคคล อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย
และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ ท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการ
ใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนมากข้ึน 
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือและความไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
บริการใหต้รงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของการบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ี
ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้
 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจใน
การให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ไม่ว่าจะเป็นการ
บริการท่ีท าไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกมากข้ึน รวมทั้งมีการกระจายให้บริการอยา่งทัว่ถึงเพื่อความ
รวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่กบัลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพและนุ่มนวล มีกริยามารยาท
ท่ีดี ใชใ้นการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  
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 มิติท่ี 5 การท่ีรู้จกัเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 การท่ีลูกคา้จะยอมรับวา่บริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้น จะตอ้งวดัออกจากองคป์ระกอบทั้ง 
5 มิติขา้งตน้ การศึกษาคร้ังน้ีจึงน าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชเ้ป็นเกณฑ์ในการวดัระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของคูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงคุณภาพบริการในมุมมองของผูรั้บบริการ และน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา 
ปรับปรุงคุณภาพบริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป 
 
2.6 งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 กฤษณา  พิทกัษ ์(2545) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในการท างาน แรงจูงใจ
ในการท างาน บุคลิกภาพ และค่านิยมกับคุณภาพการให้บริการ ผลการวิจยัพบว่า 1). พนักงานผู ้
ให้บริการท่ีมีเพศ อายุ และระดับการศึกษาแตกต่างกันมีคุณภาพการให้บริการไม่ต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 2). พนักงานผูใ้ห้บริการท่ีมีเงินเดือนแตกต่างกนั มีคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 3). ความพึงพอใจในการท างาน แรงจูงใจในการ
ท างาน และค่านิยม มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการให้บริการ 4). ความพึงพอใจในการท างาน 
และแรงจูงใจใฝ่สัมพนัธ์สามารถร่วมพยากรณ์คุณภาพการใหบ้ริการได ้
 ประภสัร์  แสนอารี (2546) ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อศูนยบ์ริการ
รถยนต์ บีควิกในเขตกรุงเทพมหานครฯ ผลการวิจยัพบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ให้บริการของศูนยบ์ริการมีระดับความพึงพอใจมากในเร่ืองของบุคลิกภาพและการแต่งกายของ
พนักงาน และการให้การบริการตามค ามัน่สัญญา ด้านความสะดวกสบายของท าเลท่ีตั้งมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก ความสะดวกสบายของห้องรับรอง ความพร้อมของอะไหล่ท่ีใชใ้นการซ่อม มี
ความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั  
 สมพร  ภู่พวง (2546) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของโชวรู์ม 
โตโยตา้ขอนแก่น ในจงัหวดัขอนแก่นผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจโดย
เฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลางต่อแผนกตอ้นรับ แผนกขายรถยนต ์แผนกการเงิน แผนกบริการตรวจซ่อม
และแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ และลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัสูง ต่อแผนกธุรการ
และอาคารสถานท่ี ในระดบัความพึงพอใจท่ีต ่าคือขาดการให้ขอ้มูลและข่าวสารแก่ลูกคา้ การส่งมอบ
รถใหม่ไม่ตรงต่อเวลา และจากการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ใหบ้ริการของโชวรู์มท่ีจ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้จ านวนสมาชิกในครอบครัว 
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ประเภทรถยนต์ท่ีใช้และวิธีเลือกซ้ือรถ สรุปว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของโชวรู์มท่ีแตกต่างกนั 
 ปิยวรรณ  รอดร่ืน (2551) ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัของประชาชนท่ีมีต่อการใชบ้ริการของ
เทศบาลต าบลบางคูวดั อ าเภอเมืองปทุมธานี จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบว่า ความคาดหวงัของ
ประชาชนต่อการใช้บริการของเทศบาล ต าบลบางคูวดั อ าเภอเมืองปทุมธานี พบว่าการบริการท่ี
ประชาชนไดรั้บนอ้ยท่ีคาดหวงัมีดงัต่อไปน้ี ดา้นเจา้หนา้ท่ี ควรใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส และ
มีความกระตือรือร้นมากกวา่น้ี ดา้นประชาสัมพนัธ์ ควรให้มีการประชาสัมพนัธ์หลายดา้นมากกวา่ท่ี
เป็นอยู ่ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ควรให้มีการจดัล าดบัคิวก่อน-หลงัอยา่งยุติธรรม และ
ใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการเท่าเทียมกนั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ควรจดัให้มีท่ีรอรับบริการอยา่ง
เพียงพอ และจดัวารสารใหผู้รั้บบริการอ่านขณะรอรับบริการ 
 ส านกัวิทยบริการ (2552) ศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลยัสารคาม ผลการวิจยัพบว่าขอ้มูลในภาพรวม ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการ
ให้บริการของส านกัวิทยบริการทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงกว่าบริการจริงท่ีไดรั้บจากห้องสมุด และเม่ือ
พิจารณาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการจริงท่ีไดรั้บพบวา่ช่องวา่งแคบ (0.49) ซ่ึงเป็นไปตาม
เกณฑ์มาตราฐานของ Libqual (0.621) ถือวา่คุณภาพโดยรวมของส านกัวิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ดีซ่ึง 
นายิกา  เดิดขุนทศ (2549 : 70 - 84) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการวา่หมายถึง ความสัมพนัธ์
ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บบริการตามท่ี
คาดหวงัหรือสูงกว่าหรือต ่ากว่าท่ีคาดหวงัก็ได้ซ่ึงสอดคล้องกบั นฤตย ์น่ิมสมบุญและฮารุกิ นางาตะ
(2546 : 22-43) ได้ศึกษาเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการ ส านักงานหอสมุดมหาวิทยาลัย 
ธรรมศาสตร์ พบวา่ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริงทุกดา้นไม่เท่ากนั 
 เศรษฐินนัท ์ ศิริบุลกิตสกุล (2552) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของธุรกิจสปา จงัหวดั
ปทุมธานีผลการวิจยัพบวา่ ธุรกิจสปาท าเลท่ีตั้งเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก และควรจดัให้มีท่ีจอดรถเพียงพอ 
การตกแต่งร้านควรตกแต่งแบบธรรมชาติ บรรยากาศร่มร่ืนมีเสียงน ้ าตก นกร้อง และดอกไมแ้ละควร
เปิดเพลงเบา ๆ เพื่อให้รู้สึกผ่อนคลายมากท่ีสุดตลอดเวลาท่ีรับบริการและราคาไม่สูงจนเกินไปและ
ควรจดับริการดว้ยสิทธิพิเศษต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชเ้ป็นประจ าอยา่งต่อเน่ือง 
 ภูวนาท  เทียมตะขบ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการหลงัการ
ขายของรถยนตฮ์อนดา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบวา่ ประเภทท่ีเขา้รับบริการท่ีแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใช้การบริการของศูนยบ์ริการหลงัการขายรถยนต์ฮอนด้าในเขตปทุมธานี 
แตกต่างกนั ผลการทดสอบพบผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทการเขา้รับบริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
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ต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการหลงัการขายรถยนต์ฮอนดา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานี (ในดา้นความ
สะดวกของท าเลท่ีตั้ง พนกังานและกระบวนการประเมินการซ่อม และห้องรับรองลูกคา้) แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 พชัราพร  บุญเทพ (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของรถแท็กซ่ีในเขตจตุจกัร 
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการในดา้น
ของการติดต่อส่ือสาร และความน่าเช่ือถือเป็นพิเศษ และจดัการให้ความรู้ดา้นภาษาให้กบัผูข้บัรถ เพื่อ
บริการลูกคา้ชาวต่างชาติใหม้ากกวา่น้ี และมีระบบการติดตามเม่ือมีการลืมส่ิงของ ของผูโ้ดยสารอยา่ง
รวดเร็วโดยผลวจิยัโดยรวมพบวา่คุณภาพในการบริการยงัไม่ดีเท่าท่ีควร 
             ศิริพร  เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของ
รัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลในดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได้ ด้านการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและวางใจ ด้านการตอบสนอง และด้านการให้ความ
มัน่ใจมีคุณภาพในระดบัปานกลาง จึงควรใหมี้การพฒันาคุณภาพการบริการในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได ้ควรจดัให้มีส่ิงอ านวยความสะดวกมากกว่าน้ี ดา้นการเอาใจใส่ ควรให้บริการดว้ยความ
เสมอภาคและส่ือสารดว้ยถอ้ยค าท่ีสุภาพ ดา้นความเช่ือถือและวางใจ ควรมีการอบรมพฒันาบุคลกรให้
เขา้ใจถึงการบริการและมาตรฐานการบริการ เพื่อเพิ่มทกัษะและความช านาญแก่พนกังาน ดา้นการ
ตอบสนอง ควรเพิ่มบุคลากรในทุกหน่วยงานให้มีการฝึกฝนทกัษะการบริการท่ีรวดเร็ว และมีการใช้
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ควรสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการในเร่ืองต่าง ๆ เช่นมี 
แพทยเ์ฉพาะทางและบุคลากรท่ีมีความรู้ และประสบการณ์ในการตอบค าถาม 
 เม่ือพิจารณาจากทฤษฎีและวรรณกรรม พบว่าแนวคิดและทฤษฎีด้านบริการและปัจจยั
ส่วนผสมทางการตลาดมีความส าคญัมากเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโมบิลวนั เซ็นเตอร์ เน่ืองจาก
งานบริการเป็นงานหลกัท่ีส าคญัของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง เพื่อเพิ่มยอดขายและส่วนแบ่ง
ทางการตลาดใหม้ากข้ึน จึงตอ้งพิจารณา ในทฤษฎีดา้นคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นเพื่อท าการวิจยัให้ตรง
กลบัเป้าหมายตามท่ีลูกคา้คาดหวงัตามแนวคิดและทฤษฎีดา้นความคาดหวงัและความพึงพอใจให้
ไดม้ากท่ีสุด 
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บทที ่3 

 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่าย
น ้ ามนัเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ โดยท าการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของศูนย์เปล่ียนถ่าย
น ้ ามนัเคร่ือง กบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูรั้บบริการ เพื่อน าผลการวิจยัไปใช้ในการพฒันา
และปรับปรุงการให้บริการ รวมไปถึงการพฒันาให้มีคุณภาพการบริการท่ีไดม้าตราฐานท่ีเหมือนกนั
ในทุก ๆ ศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองของ โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในบทน้ีจะอธิบายถึงวิธีการด าเนินการ
วจิยัท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงประกอบดงัต่อไปน้ี 
 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีคือคือผูใ้ชบ้ริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยมีศูนยบ์ริการทั้งหมดจ านวน 30 ศูนย ์กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
ค านวนในการวิจยัในคร้ังน้ี เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้การค านวนการหา
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามตารางส าเร็จรูปของ Toro Yamane อา้งอิงใน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546 : 26) 
จากสูตรดงัน้ี 

                        2

2

4e

Z
n      

 

 n หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูม้าใชบ้ริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
 e หมายถึง ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 0.05 
 Z หมายถึง ค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ีไดก้ าหนดไว ้ 
 -  ถา้ระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบั 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z = 1.96 
 ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% นั้นคือยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือน
ในการเลือกตวัอยา่งได ้5% (0.05) ดงันั้นจึงแทนค่าไดข้นาดตวัอยา่ง ดงัน้ี 

          
2

2

)05.0(4

)96.1(
n             =          384.16      

 จากการศึกษาในคร้ังน้ีจะใชจ้ะทดสอบกบักลุ่มลูกคา้เท่ากบั  385   คน     

 



17 

 

 
 

 โดยเผือ่การสูญเสียของแบบสอบถาม 15 ตวัอยา่ง ดงันั้นขนาดตวัอยา่งส าหรับการวิจยัคร้ัง
น้ีเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง การสุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ี ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling Method) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
ในกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จ านวน 30 สาขา แบ่งออกเป็นเท่า ๆ กนั สาขาละ 14 ตวัอยา่ง การ
เก็บรวบรวมแบบสอบถามเร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 16 กรกฎาคม 2555 จนส้ินสุด ณ วนัท่ี 15 สิงหาคม 2555 
 
3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 กรณีศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บผลการวิจยัในคร้ังน้ี โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ตอนโดยก าหนดขอบเขตของเน้ือหาท่ีจะสร้างแบบสอบถาม และศึกษาตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง
ตามกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 ตอนท่ี 1 เป็นแบบขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบ
เลือกค าตอบ ซ่ึงมีจ านวน 9 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได ้อาชีพ ประเภทรถท่ีเขา้รับบริการ 
ประเภทของน ้ ามนัเคร่ืองท่ีใช ้เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (Closed ended question) ซ่ึงลกัษณะ
ของค าถามจะเป็นแบบค าตอบหลายตวัเลือก (Multiple choice question) 
 ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายโมบิลวนั 
เซ็นเตอร์ ซ่ึงมีจ านวน 12 ขอ้ ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี และโปรโมชัน่หรือของแถม ใช้ระดบั  
การวดัขอ้มูลประเภทอตัรภาค (Interval Scale) หรือมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ลกัษณะของ
ค าถามเป็นปลายปิดแบบสเกลการให้คะแนน (Rating Scale) โดยก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมิน
เป็น 5 ระดบั 
 ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มูลประเภทอตัรภาค (Interval Scale) หรือมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ  านวน 30 ขอ้ 
ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบสเกลการให้คะแนน (Rating Scale) โดยก าหนดค่าน ้ าหนกัของ
การประเมินเป็น 5 ระดบั ตามแนวคิดของ Likert ไดด้งัน้ี 

ระดบัคะแนน   5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน   4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
ระดบัคะแนน   3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
ระดบัคะแนน   2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
ระดบัคะแนน   1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด                        
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 การแปลผลในการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติได้ก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจดั
ระดบัค่าเฉล่ียออกเป็นช่วงดงัน้ีตามเกณฑท่ี์ก าหนดโดย (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2553 : 75)  
 ระดบัค่าเฉล่ียคุณภาพการบริการ ของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง โมบิลวนัเซ็นเตอร์ 
 ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด        
 กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ     
 การศึกษาคร้ังน้ี ไดน้ าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขปรับปรุงแลว้ไปท าการทดสอบ (Try - Out) กบั
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุด โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่า (Alpha Coeffieient) ตามสูตรของ 
Cronbach’s Alpha จากการทดสอบโดยรวมไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.886 ดงัแสดงในภาคผนวก ซ่ึง
มากกวา่ 0.7 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือถือได ้
 
3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บขอ้มูลทัว่ไป ท าการเก็บขอ้มูลเป็นแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
ไดแ้บ่งลกัษณะของการเก็บขอ้มูลในการศึกษาออกเป็น 2 แบบ คือ  
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิทางแบบสอบถามส าหรับผูใ้ชบ้ริการ
ของโมบิลวนัเซ็นเตอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และน าขอ้มูลท่ีไดม้าตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง และความครบถ้วนสมบูรณ์ และถ้าแบบสอบถามมีชุดใดท่ีไม่สมบูรณ์ จะด าเนินการเก็บ
รวบรวมใหม่จนครบถว้นตามท่ีตวัอยา่งก าหนด 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ(Secondary) เป็นข้อมูลท่ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลทางทฤษฎีจากหนังสือ 
บทความ และวรรณกรรมจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวมาใชเ้ป็นแนวทางใน
การศึกษาคร้ังน้ี 
 
3.4 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1. วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นเน้ือหา โดยการใช้วิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะห์เน้ือหา 
(Content Analysis) 
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 2. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก  
 3. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยมาลงรหสัตามท่ีไดก้  าหนดไว้
ล่วงหนา้ 
 4. การประมวลผลขอ้มูล น าขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึกและประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยหาค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ในส่วนของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคล  
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้วิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ 
Independent Sample t-test ใชเ้พื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งเพศกบัคุณภาพการบริการ, One-Way 
ANOVA ใช้ทดสอบปัจจยัส่วนบุคลมีผลกบัคุณภาพการบริการ และ Least Significant Difference 
(LSD)ใชท้ดสอบความแตกต่างรายคู่เม่ือพบวา่ มีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันอ้ย
กวา่ 0.05 และสุดทา้ย Multiple linear Regression ทดสอบปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการบริการ 
  สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ท่ีแตกต่างกนัไดรั้บคุณภาพการบริการ
ของศูนย์เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์แตกต่างกนั ทดสอบโดยใช้สถิติ Independent 
samples t-test และ One-Way ANOVA Least Significant Difference (LSD) 
  สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Linear Regression 
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บทที ่4 

 

ผลกำรวเิครำะห์ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีเพื่อศึกษาดา้นคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง โมบิลวนั 
เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยศึกษาข้อมูลของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 
ตวัอย่าง ท่ีเป็นกลุ่มบุคคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ าเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จาก
กลุ่มตวัอยา่งขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูลไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ยอ่ท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  n        แทน จ านวนประชากรในกลุ่มตวัอยา่ง 
          แทน ค่าคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Mean) 
  S.D.     แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t         แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที (t-Distribution) 
  F         แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 
  SS       แทน ผลรวมก าลงัสองของความแปรผนั (Sum of Squares) 
  MS      แทน ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
  df         แทน ชั้นของความอิสระ (Degree of Freedom) 
  LSD    แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
  Sig.    แทน ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
  *        แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
   R      แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์อยา่งง่าย 2 ตวัแปร 
  R Square    แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 
4.1  กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์ท าการทดสอบเก็บแบบสอบถามจากผูท่ี้มารับบริการ
จากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงการ
น าเสนอแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
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 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
 
4.2 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ส่วนที ่ 1 ผลการวิเคราะห์ช้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการจากศูนย์เปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตำรำงที ่ 4.1 แสดงจ านวน ความถ่ีและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ ความถ่ี ร้อยละ 
ชาย 278 69.50 
หญิง 122 30.50 
รวม 400 100.00 

อาย ุ ความถ่ี ร้อยละ 
20-25 ปี 31 7.8 
26-30  ปี 60 15.0 
31-35  ปี 
36-40 ปี  
41 ปีข้ึนไป                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     

89        
88    

132                                                                             

22.2 
22.0 
33.0 

รวม 400 100 
การศึกษา ความถ่ี ร้อยละ 

ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 65 16.2 
อนุปริญญา / ปวส. 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

72 
215 
48 

18.0 
53.8 
12.0 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงที ่ 4.1 (ต่อ) 
รายได ้ ความถ่ี ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 30 7.5 
10,001-20,000 บาท 
20,001-30000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
มากกวา่ 50,000 บาท 

96 
111 
56 
42 
65 

24.0 
27.8 
14.0 
10.5 
16.2 

รวม                                              400 100.0 
อาชีพ ความถ่ี ร้อยละ 

ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
รับจา้ง/อาชีพอิสระ 
อ่ืน ๆ 

26 
176 
103 

8 
68 
19 

6.5 
44.0 
25.8 
2.0 

17.0 
4.8 

รวม                                              400 100.0 
ลกัษณะของรถ ความถ่ี ร้อยละ 

รถเก๋ง 
รถกระบะ 
รถแวน SUV/MPV 
รถตู ้                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

227 
111        
44 
18                                                                           

56.8 
27.8 
11.0 
4.5 

รวม 400 100.0 
ประเภทน ้ามนัเคร่ือง ความถ่ี ร้อยละ 

เกรดธรรมดา 
เกรดก่ึงสังเคราะห์ 
เกรดสังเคราะห์แท ้ 100% 

60 
202 
138 

15.0 
50.5 
34.5 

รวม 400 100.0 
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ตำรำงที ่ 4.1 (ต่อ) 
รู้จกัศูนยบ์ริการโดยช่องทางใด ความถ่ี ร้อยละ 

ทีว ี
วทิย ุ
ป้ายโฆษณา 
มีคนแนะน า 
พบเห็นขณะเดินทาง 
หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 

7 
2 

78 
142 
152 
19 

1.8 
0.5 

19.5 
35.5 
38.0 
4.8 

รวม                                              400 100.0 
ของแถม ความถ่ี ร้อยละ 

ประเภทเส้ือ 
ประเภทกระเป๋า 
ประเภทร่ม 
ประเภทของเล่นเด็ก 
ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต ์

54 
80 
93 
46 

127 

13.5 
20.0 
23.2 
11.5 
31.8 

รวม                                              400 100.0 
 ผลจากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจุบนัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ท่ีใชเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน พบวา่เพศชายจ านวน 278 คน 
คิดเป็นร้อยละ 69.50 เพศหญิงจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 มีอายุมากกวา่ 41 ปีข้ึนไปจ านวน 
132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รองลงมามีอายุระหวา่ง 31-35 ปี จ  านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 และ
ล าดบัท่ี 3 มีอายุระหวา่ง 36-40 ปี จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี
จ านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 รองลงมาเป็นระดบัอนุปริญญาหรือ ปวส.จ านวน 72 คน คิดเป็น
ร้อยละ18 มีรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 20,001-30,000 บาท จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 รองลงมามี
รายได้ต่อเดิอนเฉล่ีย 10,001-20,000 บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24 มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44 ต่อมามีอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย จ านวน 103 
คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 ประเภทรถท่ีเขา้รับบริการไดแ้ก่ รถเก๋ง จ  านวน 227 คนั คิดเป็นร้อยละ 56.8 
รองลงมาเป็นรถกระบะ จ านวน 111 คนั คิดเป็นร้อยละ 27.8 ส่วนใหญ่จะเลือกใช้น ้ ามนัเกรดก่ึง
สังเคราะห์ จ านวน 202 คนั คิดเป็นร้อยละ 50.5 รองลงมาเป็นสังเคราะห์แท ้100% จ านวน 138 คนั คิด
เป็นร้อยละ 34.5 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่จะรู้จกัศูนยเ์ปล่ียนถ่ายจากการพบเห็นขณะเดินทางมากท่ีสุด 
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จ านวน 152 คนั คิดเป็นร้อยละ 38.0 และมาจากการแนะน าของคนอ่ืน ๆ จ านวน 142 คนั คิดเป็นร้อยละ 
35.5 ของแถมจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ าเคร่ืองท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากท่ีสุดคือ ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต ์
เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพาขนาดเล็ก จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 และต่อมาท่ีผูรั้บบริการ
ตอ้งการรองลงมาคือ ประเภทร่ม จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.2  
 ส่วนที ่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดของผูม้ารับบริการ
จากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตำรำงที ่ 4.2 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
   S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัผลติภัณฑ์ 
1. ช่ือเสียงและความ
น่าเช่ือถือของตราสินคา้ 

 
151 

(37.8) 

 
193 

(48.2) 

 
56 

(14.0) 

 
- 
- 

 
- 
- 

 
4.24 

 
0.680 

 
มาก 

 
(1) 

2. มีการปรับปรุงพฒันา
ผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ือง 

105 
(26.2) 

235 
(58.8) 

57 
(14.2) 

3 
(0.8) 

- 
- 

4.10 0.652 มาก (2) 

3. มีผลิตภณัฑห์ลากหลาย 
ในการเลือกใชง้าน 

92 
(23.0) 

216 
(54.0) 

90 
(22.5) 

2 
(0.5) 

- 
- 

4.00 
 

0.690 มาก (3) 

รวม      4.11 0.543 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางด้าน
ผลิตภณัฑ ์(Product) พบวา่ขอ้มูลในในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดว้ยมาก มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 (S.D. = 0.543) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ผูต้อบแบบสอมถามยงัคงเห็นดว้ย
มาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ช่ือเสียงและความ
น่าเช่ือถือของตราสินคา้มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 (S.D. = 0.680) รองลงมาคือ มีการพฒันา
ปรับปรุงผลิตภณัฑ์อยา่งต่อเน่ืองมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (S.D. = 0.652) และอนัดบัสุดทา้ยคือมี
ผลิตภณัฑห์ลากหลายในการเลือกใชง้านมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (S.D. = 0.690)  
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ตำรำงที ่ 4.3 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด     

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
    S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัด้ำนรำคำ 
4. ราคามีความเหมาะสม 
กบัผลิตภณัฑ ์

 
99 

(24.8) 

 
169 

(42.2) 

 
128 

(32.0) 

 
4 

1.0 

 
- 
- 

 
3.91 

 
0.775 

 
มาก 

 
(1) 

5. ระดบัราคามีความ
หลากหลายใหเ้ลือก 

72 
(18.0) 

216 
(54.0) 

110 
(27.5) 

2 
(0.5) 

- 
- 

3.90 0.682 มาก (2) 

6. มีระบบการเลือกช าระ 
ค่าสินคา้ไดห้ลายวธีิ 

78 
(19.5) 

196 
(49.0) 

113 
(28.2) 

13 
(3.2) 

- 
- 

3.85 
 

0.708 มาก (3) 

รวม      3.88 0.634 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเ้ห็นถึงผลวเิคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางดา้นราคา 
(Price) พบว่าขอ้มูลในในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั เห็นด้วยมาก มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 (S.D. = 0.634) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอมถามยงัคงเห็น
ด้วยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดังน้ี อนัดับท่ีหน่ึงคือ ราคามีความ
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 (S.D. = 0.775) รองลงมา คือระดบัราคามีความ
หลากหลายให้เลือกมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 (S.D. = 0.682) และอนัดบัสุดทา้ยคือมีระบบการ
เลือกช าระค่าสินคา้ไดห้ลายวธีิคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 (S.D. = 0.708) 
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ตำรำงที ่ 4.4 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด 

     ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
   S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัด้ำนกำรจดัจ ำหน่ำย 
7. ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวก 
ในการเดินทาง 

 
137 

(34.2) 

 
195 

(48.8) 

 
66 

(16.5) 

 
2 

0.5 

 
- 
- 

 
4.17 

 
0.708 

 
มาก 

 
(1) 

8. การใหค้วามสะดวกใน 
การสัง่ซ้ือ 

92 
(23.0) 

234 
(58.5) 

73 
(18.2) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.04 0.649 มาก (2) 

9. มีอุปกรณ์แนะน าสินคา้ 
เพื่อใชใ้นการตดัสินใจ 

87 
(21.8) 

193 
(48.2) 

114 
(28.5) 

6 
(1.5) 

- 
- 

3.90 
 

0.745 มาก (3) 

รวม      4.03       0.603 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.4 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางด้าน
สถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั 
เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (S.D. = 0.603) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบ
สอมถามยงัคงเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ 
ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 (S.D. = 0.708) รองลงมาคือ การ
ให้ความสะดวกในการสั่งซ้ือ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (S.D. = 0.649) และอนัดบัสุดทา้ยคือมี
อุปกรณ์แนะน าสินคา้เพื่อใชใ้นการตดัสินใจ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 (S.D. = 0.708) 
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ตำรำงที ่ 4.5 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาด 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มาก

ท่ีสุด 
มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
   S.D. แปล

ผล 
อนัดบั 

ปัจจยัด้ำนส่งเสริมกำรขำย 
10. มีการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 

 
66 

(16.5) 

 
190 

(47.5) 

 
132 

(33.0) 

 
12 

(3.0) 

 
- 
- 

 
3.78 

 
0.752 

 
มาก 

 
(1) 

11. มีการจดักิจกรรม เช่นการ
ออกบูธแนะน าสินคา้ 

44 
(11.0) 

176 
(44.0) 

159 
(39.8) 

21 
(5.2) 

- 
- 

3.61 0.752 มาก (3) 

12. มีโปรโมชัน่หรือของแถม
อยา่งต่อเน่ือง 

69 
(17.2) 

154 
(38.5) 

157 
(39.2) 

20 
(5.0) 

- 
- 

3.68 
 

0.815 มาก (2) 

รวม      3.68 0.651 มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ทางด้าน
กิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) พบวา่ขอ้มูลในในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดอยูใ่น
ระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.651) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ก็คงอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการ
โฆษณาและประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 (S.D. = 0.752) รองลงมาคือ มี
โปรโมชัน่หรือของแถมอยา่งต่อเน่ือง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.851) และอนัดบัสุดทา้ย
คือมีการจดักิจกรรม เช่นการออกบูธแนะน าสินคา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 (S.D. = 0.752) 
 
ตำรำงที่  4.6  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปรผลปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 

ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด X S.D. แปรผล อนัดบั 
1.ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 4.11 0.543 มาก 1 
2.ปัจจยัดา้นราคา 3.88 0.634 มาก 3 
3.ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย 4.03 0.603 มาก 2 
4.ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 3.68 0.651 มาก 4 

รวม 3.93 0.484 มาก  
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 ผลจากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดโดยรวม 
พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.93  (S.D. = 0.484) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ก็คงอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถ
เรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.11 (S.D. = 0.543) อนัดบัสองคือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 
(S.D. = 0.603) อนัดบัสามคือปัจจยัดา้นราคามีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 (S.D. = 0.634)  และอนัดบั
สุดทา้ยคือปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 (S.D. = 0.651) 
 ส่วนที ่ 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง
โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ตำรำงที ่ 4.7 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนส่ิงทีสั่มผสัได้ 
1.ท่านรู้สึกสะดวกในการ
เดินทางมาใชบ้ริการ 

 
141 

(35.2) 

 
188 

(47.0) 

 
69 

(17.2) 

 
1 

(0.2) 

 
1 

(0.2) 

 
4.167 

 
0.728 

 
มาก 

 
(3) 

2.ศูนยบ์ริการอยูใ่กลท่ี้พกั
อาศยัของท่าน 

111 
(27.8) 

204 
(51.0) 

81 
(20.2) 

4 
(1.0) 

- 
- 

4.055 0.719 มาก (6) 

3.ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บบริการ 
ท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน 

149 
(37.2) 

180 
(45.0) 

69 
(17.2) 

2 
(0.5) 

- 
- 

4.190 
 

0.728 มาก (1) 

4.พนกังานมีกริยามารยาท 
ท่ีเหมาะสม 

150 
(37.5) 

182 
(45.5) 

62 
(17.2) 

6 
(1.5) 

- 
- 

4.190 0.745 มาก (2) 

5.พนกังานสามารปฎิบติั 
งานไดต้ามท่ีท่านตอ้งการ 

133 
(33.2) 

191 
(47.8) 

75 
(18.8) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.140 
 

0.715 มาก (4) 

6.ความเรียบร้อยของชุดช่าง
อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 

128 
(32.0) 

195 
(48.0) 

76 
(19.0) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.125 
 

0.711 มาก (5) 

รวม      4.145      0.555        มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเ้ห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.145 (S.D. = 0.555)  
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 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบว่าก็คงอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือไดรั้บบบริการท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.190 (S.D. = 0.728) อนัดบัท่ีสองคือ พนกังานมีกิริยามารยาทท่ีเหมาะสม มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.190 (S.D. = 0.745) อนัดบัท่ีสามคือการเดินทางท่ีสะดวก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.167 
(S.D. =  0.728) อนัดบัท่ีส่ีคือ พนกังานสามารถปฎิบติัตามท่ีท่านตอ้งการมีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.140 (S.D. = 0.751) อนัดบัท่ีหา้คือ ความเรียบร้อยของชุดช่าง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.125 (S.D. =  
0.711) และอนัดบัสุดทา้ยคือศูนยบ์ริการอยู่ใกลท่ี้พกัอาศยัของท่าน มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.055 
(S.D. = 0.719) 
 
ตำรำงที ่ 4.8 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นความเช่ือ 
 และไวว้างใจ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนควำมเช่ือมัน่และวำงใจ 
7.ท่านมีความเช่ือมัน่ใน
คุณภาพของผลิตภณัฑ ์

 
118 

(29.5) 

 
217 

(54.2) 

 
64 

(16.0) 

 
1 

(0.2) 

 
- 
- 

 
4.130 

 
0.670 

 
มาก 

 
(1) 

8.ศูนยบ์ริการมีคุณภาพ 
เป็นท่ียอมรับทัว่ไป 

102 
(25.5) 

236 
(59.0) 

61 
(15.2) 

1 
(0.2) 

- 
- 

4.097 0.639 มาก (2) 

9.ศูนยบ์ริการมีความพร้อม
ของเคร่ืองมือท่ีใชป้ฎิบติังาน 

96 
(24.0) 

230 
(57.5) 

74 
(18.5) 

- 
- 

- 
- 

4.055 
 

0.650 มาก (3) 

10.มีการบริการอยา่ง
ครบถว้น (30 รายการ) 

90 
(22.5) 

209 
(52.2) 

100 
(25.0) 

1 
(0.2) 

- 
- 

3.970 0.696 มาก (6) 

11.ทีมช่างสามารถตอบ
ค าถามเร่ืองเทคนิคได ้

109 
(27.2) 

211 
(52.8) 

77 
(19.2) 

3 
(0.8) 

- 
- 

4.065 
 

0.701 มาก (4) 

12.ช่างสามารถใหข้อ้มูล 
ของผลิตภณัฑข์องศูนยไ์ด ้

91 
(22.8) 

221 
(55.2) 

85 
(21.2) 

3 
(0.8) 

- 
- 

4.000 
 

0.684 มาก (5) 

รวม      4.065       0.563      มาก  

 ผลจากตารางท่ี 4.8  แสดงใหเ้ห็นถึงผลวเิคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ พบว่าขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบ
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แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั เห็นดว้ยมากมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.065  (S.D. =  
0.563)  
 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบวา่ก็คงอยู่ในระดบั เห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์ มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.130 (S.D. = 0.670) อนัดบัท่ีสองคือ ศูนยบ์ริการมีคุณภาพเป็นท่ียอมรับทัว่ไป มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.097 (S.D. = 0.639) อนัดบัท่ีสามคือศูนยบ์ริการมีความพร้อมของเคร่ืองมือท่ี
ใชป้ฎิบติังาน มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.055 (S.D. = 0.650) อนัดบัท่ีส่ีคือ ทีมช่างสามารถตอบค าถาม
เร่ืองเทคนิคได ้มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.065 (S.D. = 0.701) อนัดบัท่ีห้าคือช่างสามารถให้ขอ้มูลของ
ผลิตภณัฑ์ของศูนยไ์ด้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.000 (S.D. = 0.684) และอนัดบัสุดทา้ยคือมีการ
บริการอยา่งครบถว้น (30 รายการ) มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.970 (S.D. =  0.696) 
 
ตำรำงที ่ 4.9 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการตอบสนอง 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 
13.เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบั
บริการท่ีท่านไดรั้บ 

 
87 

(21.8) 

 
208 

(52.0) 

 
104 

(26.0) 

 
1 

(0.2) 

 
- 
- 

 
3.950 

 
0.697 

 
มาก 

 
(2) 

14.มีบริการมากกวา่การ
เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง 

85 
(21.2) 

222 
(55.5) 

90 
(22.5) 

3 
(0.8) 

- 
- 

3.973 0.684 มาก (1) 

15.มีทีมช่างพร้อมให ้
บริการเสมอ 

83 
(20.8) 

208 
(52.0) 

107 
(26.8) 

2 
0.5 

- 
- 

3.930 
 

0.701 มาก (3) 

16.มีพนกังานตอ้นรับ 86 
(21.5) 

182 
(45.5) 

114 
(28.5) 

18 
(4.5) 

- 
- 

3.840 0.810 มาก (4) 

17.มีการแจง้ก าหนดเวลา
เสร็จล่วงหนา้ 

69 
(17.2) 

193 
(48.2) 

119 
(29.8) 

18 
(4.5) 

1 
(0.2) 

3.778 
 

0.790 มาก (5) 

18.ใชร้ะยะเวลาตามท่ี 
ก าหนดไวล่้วงหนา้ 

51 
(22.8) 

196 
(55.2) 

134 
(21.2) 

18 
(0.8) 

1 
(0.2) 

3.695 
 

0.757 มาก (6) 

รวม      3.861       0.545      มาก  



31 

 

 
 

 ผลจากตารางท่ี 4.9 แสดงใหเ้ห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ดา้นการตอบสนอง พบวา่ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมากมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.861 (S.D. = 0.545)  
 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบว่าก็คงอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีบริการมากกว่าการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.973 (S.D. = 0.684) อนัดบัท่ีสองคือ เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบับริการท่ีท่านไดรั้บ มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.950 (S.D. = 0.697) อนัดบัท่ีสามคือ มีทีมช่างพร้อมให้บริการเสมอ มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.930 (S.D. = 0.701) อนัดบัท่ีส่ีคือ มีพนกังานตอ้นรับ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.840 
(S.D. =  0.810) อนัดบัท่ีห้าคือ มีการแจง้ก าหนดเวลาเสร็จล่วงหนา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.778 
(S.D. =  0.790)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ ใชร้ะยะเวลาตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.861 (S.D. =  0.757) 
 
ตำรำงที ่ 4.10 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการเอาใจใส่ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนกำรเอำใจใส่ 
19.มีบริการเคร่ืองด่ืม 

 
60 

(15.0) 

 
94 

(23.5) 

 
107 

(26.8) 

 
118 

(29.5) 

 
21 

(5.2) 

 
3.135 

 
1.151 

 
ปาน
กลาง 

 
(6) 

20.สถานท่ีรับบริการมี 
ความสะอาดเรียบร้อย 

85 
(21.2) 

138 
(34.5) 

154 
(38.5) 

22 
(5.5) 

1 
(0.2) 

3.710 0.871 มาก (5) 

21.มีความสะดวกในการ 
นัง่รอรับบริการ 

83 
(20.8) 

151 
(37.8) 

156 
(39.0) 

10 
(2.5) 

- 
- 

3.767 
 

0.803 มาก (4) 

22.มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือน
รถตลอดเวลาใหบ้ริการ 

90 
(22.5) 

198 
(49.5) 

94 
(23.5) 

14 
(3.5) 

4 
(1.0) 

3.890 0.824 มาก (2) 

23.มีการตรวจเช็คสภาพรถ
ก่อนส่งมอบ 

79 
(19.8) 

221 
(55.2) 

91 
(22.8) 

9 
(2.2) 

- 
- 

3.925 
 

0.715 มาก (1) 

24.ท าการเล่ือนรถออกจาก
พ้ืนท่ีบริการเพ่ือส่งมอบ 

77 
(19.2) 

204 
(51.0) 

104 
(26.0) 

12 
(3.0) 

3 
(0.8) 

3.850 
 

0.787 มาก (3) 

รวม      3.713       0.665         มาก  
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 ผลจากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกับคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ ามันเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ด้านการเอาใจใส่ พบว่าข้อมูลในภาพรวมผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.713 (S.D. = 0.665)  
 เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบวา่ก็คงอยู่ในระดบั เห็นดว้ยมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ีย
จากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ มีการตรวจเช็คสภาพรถก่อนส่งมอบ มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.925 (S.D. = 0.715)  อนัดบัท่ีสองคือ มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือนรถตลอดเวลาให้บริการ มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 (S.D. = 0.824) อนัดบัท่ีสามคือ ท าการเล่ือนรถออกจากพื้นท่ีบริการเพื่อ
ส่งมอบ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.850 (S.D. = 0.787) อนัดบัท่ีส่ีคือ มีความสะดวกในการนัง่รอรับ
บริการ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.767 (S.D. = 0.803) อนัดบัท่ีห้าคือ สถานท่ีรับบริการมีความสะอาด
เรียบร้อย มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.710 (S.D. = 0.871)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ มีบริการเคร่ืองด่ืม มี
คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.135 (S.D. = 1.151) พบวา่ในอนัดบัสุดทา้ย คือการบริการเคร่ืองด่ืม ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
ตำรำงที ่ 4.11 แสดงจ านวน ความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการให้ 
 ความมัน่ใจ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 
คุณภาพการบริการ  

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

ด้ำนกำรให้ควำมมัน่ใจ 
25.มีการแจง้เกรดน ้ ามนั 
ท่ีใชเ้ป็นประจ า 

 
93 

(23.2) 

 
150 

(37.5) 

 
124 

(31.0) 

 
24 

(6.0) 

 
9 

(2.2) 

 
3.735 

 
0.958 

 
มาก 

 
(1) 

26.มีการบนัทึกบริการ
เสริมต่าง ๆ เช่นอดัจารบี 

66 
(16.5) 

127 
(31.8) 

164 
(41.0) 

31 
(7.8) 

12 
(3.0) 

3.510 0.958 มาก (2) 

27.มีใบรับรองการอบรม
ของทีมช่างติดประกาศ 

61 
(15.2) 

120 
(30.0) 

179 
(44.8) 

34 
(8.5) 

6 
(1.5) 

3.490 
 

0.904 ปาน
กลาง 

(4) 

28.มีการแจง้เตือนล่วงหนา้
เพ่ือรับบริการคร้ังต่อไป 

82 
(20.5) 

118 
(29.5) 

130 
(32.5) 

56 
(14.0) 

14 
(3.5) 

3.495 1.074 มาก (3) 

29.มีการแจง้โปรโมชัน่ 
หรือของแถมล่วงหนา้ 

44 
(11.0) 

116 
(29.0) 

136 
(34.0) 

87 
(21.8) 

17 
(4.2) 

3.208 
 

1.038 ปาน
กลาง 

(5) 
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ตำรำงที ่ 4.11 (ต่อ) 
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

คุณภาพการบริการ  
 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

   S.D. แปล
ผล 

อนัดบั 

30.มีการติดต่อสอบถาม 
ถึงคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 

45 
(11.2) 

112 
(28.0) 

128 
(32.0) 

95 
(23.8) 

20 
(5.0) 

3.168 
 

1.068 ปาน
กลาง 

(6) 

รวม      3.434 0.813 ปาน
กลาง    

 

 ผลจากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์เก่ียวกับคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ด้านการให้ความมัน่ใจ พบว่าขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั เห็นดว้ยมากและเห็นดว้ยปานกลาง มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.434 (S.D. = 0.813)  
 เม่ือพิจารณารายหัวข้อพบว่าก็คงอยู่ในระดับ เห็นด้วยมากและเห็นด้วยปานกลาง ซ่ึง
สามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้ดงัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงมีการแจง้เกรดน ้ ามนัท่ีใช้เป็น
ประจ า มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.735 (S.D. = 0.958)  อนัดบัท่ีสองคือ มีการบนัทึกบริการเสริมต่าง ๆ 
เช่นอดัจารบี มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.510 (S.D. = 0.904) อนัดบัท่ีสามคือ มีการแจง้เตือนล่วงหนา้
เพื่อรับบริการคร้ังต่อไป มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.495 (S.D. = 1.074) อนัดบัท่ีส่ีคือ มีใบรับรองการ
อบรมของทีมช่างติดประกาศ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.490 (S.D. = 0.904) อนัดบัท่ีห้าคือ มีการแจง้
โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหนา้ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.208 (S.D. = 1.038)  และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.168 (S.D. = 1.068) 
 
ตำรำงที ่ 4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ X S.D. แปลผล อนัดบั 
1.ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 4.145 0.554 มาก 1 
2.ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 4.065 0.563 มาก 2 
3.ดา้นการตอบสนอง 3.861 0.545 มาก 3 
4.ดา้นการเอาใจใส่ 3.713 0.665 มาก 4 
5.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 3.434 0.813 ปานกลาง 5 

รวม 3.844 0.501 มาก  
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 ผลจากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นถึงผลวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการโดยรวมพบว่า
ขอ้มูลในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั เห็นด้วยมาก มีคะแนนค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.844 (S.D. = 0.501) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ส่วนใหญ่พบวา่ยงัคงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ซ่ึง
สามารถเรียงล าดบัค่าแฉล่ียจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี อนัดบัท่ีหน่ึงคือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.145 (S.D. = 0.554) อนัดบัท่ีสองคือ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ มีคะแนน
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.065 (S.D. = 0.563) อนัดบัท่ีสามคือดา้นการตอบสนอง คะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.861 
(S.D. = 0.545) อนัดบัท่ีส่ีคือ ดา้นการเอาใจใส่ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.713 (S.D. = 0.665) และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีคะแนนค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.434 (S.D. = 0.813) ซ่ึงเป็นดา้น
เดียวท่ีอยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง 
 ส่วนที่ 4 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐำนที ่ 1 ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของผู้รับบริกำร ที่แตกต่ำงกันได้รับคุณภำพ
กำรบริกำรของศูนย์เปลีย่นถ่ำยน ำ้มันเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ แตกต่ำงกนั 
  สมมติฐำนที ่ 1.1  เพศท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
  H0 : เพศท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
  H1 : เพศท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที ่ 4.13 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีเพศแตกต่างกนั  
 ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ t-test for Equality of Means 
 เพศ    S.D. t df Sig 
ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ชาย 4.13 0.557 -0.727 398 0.468 
 หญิง 4.17 0.549    
ดา้นความเช่ือถือและความไวใ้จ ชาย 4.06 0.516 -0.178 398 0.859 
 หญิง 4.07 0.660    
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ชาย 3.87 0.554 0.810 398 0.418 
 หญิง 3.82 0.525    
ดา้นการเอาใจใส่ ชาย 3.76 0.677 2.40 398 0.017* 
 หญิง 3.59 0.621    
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ตำรำงที ่ 4.13 (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ t-test for Equality of Means 

 เพศ    S.D. t df Sig 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ชาย 3.50 0.809 2.59 398 0.010* 
 หญิง 3.27 0.804    
คุณภาพการบริการโดยรวม ชาย 3.86 0.508 1.44 398 0.149 
 หญิง 3.78 0.483    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.13 การทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า Independent Sample t-test ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 พบว่าคุณภาพการบริการโดยรวม มีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.149 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฎิเสธสมมติฐาน H1 สรุปว่าเพศท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศ
หญิงเล็กนอ้ย 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.017 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียมากกวา่เพศหญิงเล็กนอ้ย 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นการใหค้วามัน่ใจ มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.010 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การบริการแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียมากกว่าเพศหญิง
เล็กนอ้ย 
 สมมติฐำนที ่ 1.2 อายท่ีุแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 H0 : อายท่ีุแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : อายท่ีุแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.14  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนั  
 ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 5.589 4 1.397 4.705 0.001* 
 ภายในกลุ่ม 117.300 395 0.297   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 2.439 4 0.610 1.937 0.104 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 124.322 395 0.315   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 2.251 4 0.563 1.90 0.108 
 ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 116.521 395 0.295   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

9.623 
116.883 

4 
395 

2.406 
 

5.694 0.000* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
24.915 
239.407 

4 
395 

6.229 
0.606 

10.227 0.000* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

6.419 
93.920 

4 
395 

1.605 
0.238 

6.749 0.000* 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ
คุณภาพการบริการโดยรวมมีระดบัค่านยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.001, 0.000, 0.000 และ 0.000 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดว้า่อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการ
โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการทดสอบเปรียบเทียบเป็น
รายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.15 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
  จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาย ุ กลุ่ม J 

  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 
กลุ่ม I X 4.140 4.011 4.157 4.006 4.290 

20-25 ปี 4.140 - 0.128 
(0.286) 

-0.175 
(0.878) 

0.134 
(0.239) 

-0.150 
(0.167) 

26-30 ปี 4.011 - - -0.146 
(0.109) 

0.005 
(0.953) 

-0.279 
(0.010*) 

31-35 ปี 4.157 - - - 0.151 
(0.065) 

-0.133 
(0.076) 

36-40 ปี 
 

4.006 - - -  -0.284 
(0.000*) 

41 ปีข้ึนไป 4.290 - - -  - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกบัด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่กลุ่มอายุ 41 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียมากกวา่ กลุ่มอายุ 26-30 ปี และ 36-40 ปี โดยมีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.010 และ 0.000 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.279 และ   
-0.284 ตามล าดบั 
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ตำรำงที ่ 4.16 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
  จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

อาย ุ กลุ่ม J 
  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 

กลุ่ม I X 3.849 3.428 3.657 3.665 3.880 
20-25 ปี 3.849 - 0.421 

(0.004*) 
0.192 

(0.157) 
0.184 

(0.174) 
-0.030 
(0.814) 

26-30 ปี 3.428 - - -0.229 
(0.035*) 

-0.237 
(0.030*) 

-0.452 
(0.000*) 

31-35 ปี 3.657 - - - -0.007 
(0.939) 

-0.222 
(0.013*) 

36-40 ปี 
 

3.665 - - - - -0.215 
(0.017*) 

41 ปีข้ึนไป 3.880 - - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับด้านการเอาใจใส่ แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบว่ากลุ่มอายุ 26-30 ปีมีค่าเฉล่ียน้อยกว่า 20-25 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ
เท่ากบั 0.004 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.421 ส่วนกลุ่มอายุ 26-30 ปีมีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่กลุ่มอายุ 31-
25 ปีและกลุ่มอาย ุ36-40 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.035 และ 0.030 มีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.229 และ -0.237 ตามล าดบั ส่วนอายุ 41 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียมากกวา่ กลุ่มอายุ 31-35 ปี กลุ่ม
อาย ุ36-40 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.013,  0.017 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.222 
และ -0.215 ตามล าดบั 
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ตำรำงที่  4.17 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

อาย ุ กลุ่ม J 
  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 

กลุ่ม I X 3.414 3.011 3.264 3.458 3.730 
20-25 ปี 3.414 - 0.429 

(0.020*) 
0.149 

(0.356) 
-0.044 
(0.785) 

-0.315 
(0.043*) 

26-30 ปี 3.011 - - -0.252 
(0.052) 

-0.447 
(0.001*) 

-0.718 
(0.000*) 

31-35 ปี 3.264 - - - -0.194 
(0.098) 

-0.465 
(0.000*) 

36-40 ปี 
 

3.458 - - - - -0.271 
(0.012*) 

41 ปีข้ึนไป 3.730 - - -  - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอายุกบัดา้นการให้ความมัน่ใจ แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่กลุ่มอาย ุ20-25 ปี มีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 26-30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากบั 0.020 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.429 และกลุ่มอาย ุ36-40 ปี มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่กลุ่มอาย ุ
26-30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.001 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.447 และกลุ่ม
อายุ 41 ปีข้ึนไปมีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 20-25 ปี ,26-30 ปี, 31-35 ปี และ 36-40 ปี โดยมีค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.043, 0.000, 0.000 และ 0.012 ตามล าดบั มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.043, 
0.000, 0.000 และ 0.012 ตามล าดบั 
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ตำรำงที ่ 4.18 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นคุณภาพโดยรวม 
 จ าแนกตามอาย ุ
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาย ุ กลุ่ม J 

  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36-40 ปี 41 ปีข้ึนไป 
กลุ่ม I X 3.868 3.683 3.797 3.787 4.002 

20-25 ปี 3.868 - 0.232 
(0.032*) 

0.071 
(0.485) 

0.081 
(0.427) 

-0.134 
(0.168) 

26-30 ปี 3.683 - - -0.161 
(0.049*) 

0.151 
(0.065) 

0.366 
(0.000*) 

31-35 ปี 3.797 - - - 0.009 
(0.893) 

-0.205 
(0.002*) 

36-40 ปี 
 

3.787 - - -  -0.215 
(0.001*) 

41 ปีข้ึนไป 4.002 - - -  - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับคุณภาพโดยรวม แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่ กลุ่มอาย ุ20-25 ปีมีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 26-30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากบั 0.032 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.232 กลุ่มอายุ 31-35 ปีมีค่าเฉล่ียมากกวา่กลุ่มอายุ 26-
30 ปี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.049 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.161 และกลุ่มอาย ุ
41 ปีข้ึนไปมีค่าเฉล่ียมากกวา่ กลุ่มอายุ 26-30 ปี กลุ่มอายุ 31-35 ปี และกลุ่มอายุ 36-40 ปี โดยมีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.366, 0.002 และ 0.001 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.366, 
-0.205, 0.001 
 สมมติฐำนที่ 1.3 ระดับกำรศึกษำทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.19 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 
  ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 2.923 3 0.674 2.209 0.087 
 ภายในกลุ่ม 120.865 396 0.305   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.984 3 0.328 1.033 0.378 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 125.776 396 0.318   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 2.583 3 0.861 2.934 0.033* 
 ภายในกลุ่ม 116.189 396 0.293   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5.282 
171.224 

3 
396 

1.761 
0.432 

4.072 0.007* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
19.200 
245.122 

3 
396 

6.400 
0.619 

10.339 0.000* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4.404 
95.936 

3 
396 

1.468 
0.242 

6.095 0.000* 

 รวม 100.340 399    

 ผลจากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
และคุณภาพการบริการโดยรวมมีระดบัค่านยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.033, 0.007, 0.000 และ 0.000 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ว่าระดบัการศึดษาท่ีแตกต่างกนัมี
ผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และคุณภาพ
การบริการโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดังนั้นจึงท าการทดสอบ
เปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.20 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

   ต  ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 4.005 3.780 3.823 3.958 

ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 4.005 - 0.225 
(0.016*) 

0.181 
(0.018*) 

0.046 
(0.650) 

อนุปริญญา/ปวส. 3.780 - - -0.432 
(0.559) 

-0.178 
(0.078) 

ปริญญาตรี 3.823 - - - -0.135 
(0.119) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.958 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอายุกับคุณภาพโดยรวม แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่ การศึกษาระดบัต ่ากวา่ ปวช./ม.6 มีค่าเฉล่ียมากกวา่ ระดบัการศึกษาอนุปริญญาตรี 
/ปวส.และปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.016, 0.018 และมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  0.225, 0.018 
 
ตำรำงที ่ 4.21 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 
  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 
  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

กลุ่ม I X 3.892 2.243 3.333 3.556 
ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 3.892 - -0.649 

(0.000*) 
-0.895 

(0.000*) 
-0.312 

(0.025*) 
อนุปริญญา/ปวส. 2.243 - - 0.089 

(0.400*) 
-0.312 

(0.034*) 
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ตำรำงที ่ 4.21 (ต่อ)  
LSD 
  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 

ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 
  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 

กลุ่ม I X 3.892 2.243 3.333 3.556 
ปริญญาตรี 3.333 - - - -0.223 

(0.077) 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.556 - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษากบัดา้นการเอาใจใส่ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่าการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียมากกว่า ปริญญาตรีและ
อนุปริญญา/ปวส.โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.025, 0.000, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.312, -0.895, -0.649 ตามล าดบั การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส.มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่การศึกษา
ระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000, 0.025 และมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.895, -0.312 
 
ตำรำงที ่ 4.22  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 3.892 3.243 3.333 3.556 

ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 3.892 - 0.649 
(0.000*) 

0.559 
(0.000*) 

0.336 
(0.025*) 

อนุปริญญา/ปวส. 3.243 - - -0.089 
(0.404) 

-0.312 
(0.034*) 
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ตำรำงที ่ 4.22  (ต่อ)  
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 3.892 3.243 3.333 3.556 

ปริญญาตรี 3.333 - - - -0.223 
(0.077) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.556 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษากบัดา้นความมัน่ใจ 
แบบปรับตัวรายคู่ พบว่าการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี มีค่าเฉล่ียมากกว่า ปริญญาตรีและ
อนุปริญญา/ปวส.โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.025, 0.000, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.336, -0.559, -0.649 ตามล าดบั การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่การศึกษา
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.034 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั      
-0.312 
 
ตำรำงที ่ 4.23 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ คุณภาพบริการ 
 โดยรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 4.061 3.765 3.789 3.915 

ต ่ากวา่ ปวช./ม.6 4.061 - 0.295 
(0.000*) 

0.271 
(0.000*) 

0.145 
(0.122) 

อนุปริญญา/ปวส. 3.765 - - -0.023 
(0.724) 

-0.150 
(0.102) 
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ตำรำงที ่ 4.23 (ต่อ) 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ระดบัการศึกษา กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่ ปวช/ม.6 อนุปริญญา/ปวส. ปริญญาตรี สูงกวา่ปริญญาตรี 
กลุ่ม I X 4.061 3.765 3.789 3.915 

ปริญญาตรี 3.789 - - - -0.126 
(0.108) 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.915 - - - - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัการศึกษากบัคุณภาพโดยรวม 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่า การศึกษาระดับต ่ากว่า ปวช./ม.6 มีค่าเฉล่ียมากกว่า ระดับการศึกษา
อนุปริญญาตรี/ปวส. และปริญญาตรี โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000, 0.000 และมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.295, 0.271 
 สมมติฐำนที่ 1.4 รำยได้ทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : รายไดท่ี้แตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : รายไดท่ี้แตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที ่ 4.24  การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัไดรั้บคุณภาพ 
 การบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 4.843 5 0.969 3.233 0.007* 
 ภายในกลุ่ม 118.045 394 0.300   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 6.871 5 1.374 4.516 0.001* 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 119.889 394 0.304   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 5.227 5 1.045 3.627 0.003* 
 ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 113.545 394 0.288   
 รวม 118.772 399    
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ตำรำงที ่ 4.24  (ต่อ) 
คุณภาพการบริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

16.006 
160.500 

5 
394 

3.201 
0.407 

7.858 0.000* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
24.666 
239.666 

5 
394 

4.931 
0.608 

8.107 0.000* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

9.082 
91.257 

5 
394 

1.816 
0.232 

7.842 0.000* 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ ด้านการให้ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการโดยรวมมีระดับค่า
นยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.007, 0.001, 0.003, 0.000, 0.000 และ 0.000 ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกว่า
ระดับนัยส าคญัทางสถิตินัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรับ
สมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดว้า่รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ
ดา้นส่ิงท่ีสมผสัได ้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการโดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น
จึงท าการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบั
ต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.25 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001-
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.378 4.109 4.098 3.988 4.159 4.295 
ต ่ากวา่ 
10,000 บาท 

4.378 - 0.268 
(0.020*) 

0.280 
(0.013*) 

0.389 
(0.002*) 

0.219 
(0.095) 

0.082 
(0.493) 

10,001- 
20,000 บาท 

4.109 - - 0.011 
(0.877) 

0.121 
(0.188) 

-0.049 
(0.626) 

-0.185 
(0.036*) 

20,001- 
30,000 บาท 

4.098 - - - 0.109 
(0.223) 

-0.061 
(0.538) 

-0.197 
(0.022*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.988 - - - - -0.170 
(0.128) 

0.306 
(0.002*) 

40,001- 
50,000 บาท 

4.159 - - - - - 
 

-0.136 
(0.210) 

มากกวา่ 
50,000 บาท 

4.295 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.25 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่รายได ้10.001-20,000 บาท, 20,001-
30,000 บาท, 30,001-40,000 บาทโดยมีค่าระดบันัยส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.020, 0.013, 0.002 
ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.268, 0.280, 0.002 ตามล าดบั รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มี
ค่าเฉล่ียมากกว่า 10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.036, 0.022, 0.002 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.185, -0.197,   
-0.306 
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ตำรำงที ่4.26 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.228 3.951 4.060 3.878 4.187 4.251 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

4.228 - 0.276 
(0.017*) 

0.167 
(0.140) 

0.349 
(0.005*) 

0.041 
(0.754) 

-0.023 
(0.847) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.951 - - -0.108 
(0.158) 

0.073 
(0.429) 

-0.235 
(0.022*) 

-0.299 
(0.001*) 

20,001- 
30,000 บาท 

4.060 - - - 0.182 
(0.045*) 

-0.126 
(0.206) 

-0.191 
(0.027*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.878 - - -  -0.308 
(0.006*) 

-0.373 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

4.187 - - -   -0.064 
(0.553) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

4.251 - - -   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.26 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายได้กบัด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ แบบปรับตวัรายคู่ พบวา่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่รายได ้10.001-20,000 
บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.017 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.276 รายได ้30,001-
40,000 บาท มีค่าเฉล่ียนอ้ยกว่า รายได ้20,001-30,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 
0.045 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.182 รายได ้40,001-50,000 บาทมีค่าเฉล่ียมากกวา่ รายได ้10,001-
20,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.022, 0.006 และมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.235, -0.308 รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ 10.001-20,000 บาท, 
20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.001, 0.027, 0.000 
ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.299, -0.191, -0.373 
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ตำรำงที ่ 4.27 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง 
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 3.956 3.852 3.778 3.723 3.881 4.079 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

3.956 - 0.103 
(0.359) 

0.177 
(0.108) 

0.232 
(0.056) 

0.074 
(0.561) 

-0.123 
(0.296) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.852 - - 0.074 
(0.319) 

0.129 
(0.153) 

-0.028 
(0.774) 

-0.227 
(0.009*) 

20,001- 
30,000 บาท 

3.778 - - - 0.054 
(0.536) 

-0.103 
(0.289) 

-0.301 
(0.000*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.723 - - - - -0.157 
(0.151) 

-0.356 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

3.881 - - - - - -0.198 
(0.062) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

4.079 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัดา้นการตอบสนอง แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ 10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 
บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.009, 0.000, 0.000 ตามล าดบั และ
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.227, -0.301, -0.356 
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ตำรำงที ่ 4.28 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่  
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.056 3.655 3.574 3.449 3.964 3.944 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

4.056 - 0.401 
(0.003)* 

0.482 
(0.000)* 

0.606 
(0.000)* 

0.091 
(0.550) 

0.112 
(0.427) 

10,001 
20,000 บาท 

3.655 - - 0.080 
(0.363) 

0.205 
(0.057) 

-0.309 
(0.009)* 

-0.289 
(0.005)* 

20,001- 
30,000 บาท 

3.574 - - - 0.124 
(0.236) 

-0.390 
(0.001)* 

-0.370 
(0.000)* 

30,001- 
40,000 บาท 

3.449 - - -  -0.514 
(0.000)* 

-0.494 
(0.000)* 

40,001- 
50,000 บาท 

3.964 - - -   0.020 
(0.870) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

3.944 - - -   - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.28 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งรายไดก้บัดา้นเอาใจใส่แบบปรับตวั
รายคู่ พบว่ารายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่รายได ้10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 
บาท, 30,001-40,000 บาท  โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.000, 0000 และมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.401, 0.482, 0.606  รายได ้40,001-50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ รายได ้20,001-
30,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาทโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.009, 
0.001, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.309, -0.390, -0.514 รายไดม้ากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ีย
มากกวา่ 10.001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติเท่ากบั 0.005, 0.020, 0.000 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.289, -0.370, -0.494 
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ตำรำงที ่4.29 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นให้ความมัน่ใจ 
จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
0,000 บาท 

กลุ่ม I X 3.817 3.509 3.165 3.146 3.714 3.674 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

3.817 - 0.308 
(0.060) 

0.651 
(0.000*) 

0.670 
(0.000*) 

0.102 
(0.583) 

0.142 
(0.409) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.509 - - 0.343 
(0.002*) 

0.362 
(0.006*) 

-0.205 
(0.155) 

-0.165 
(0.187) 

20,001- 
30,000 บาท 

3.165 - - - 0.019 
(0.880) 

-0.549 
(0.000*) 

-0.509 
(0.000*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.146 - - - - -0.568 
(0.000*) 

-0.528 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

3.714 - - - - - 0.039 
(0.796) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

3.674 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายไดก้บัดา้นการให้ความมัน่ใจ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่ารายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่ารายได้ 20,001-30,000 บาท, 
30,001-40,000 บาท  โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.651, 0.670 รายได ้10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่า รายได ้20,001-30,000 บาท, 20,001-
30,000 บาท โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.002, 0.006 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.343, -
0.362 รายได ้30,001-40,000 บาท มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ 40.001-50,000 บาท, มากกวา่ 50,000 บาท โดยมี
ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.000, 0.000 ตามล าดบั และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.568, -0.528 
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ตำรำงที ่ 4.30 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการโดยรวม  
 จ าแนกตามรายได ้
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
รายได ้ กลุ่ม J 

  ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001- 
40,000 บาท 

40,001-
50,000 บาท 

มากกวา่  
50,000 บาท 

กลุ่ม I X 4.086 3.815 3.734 3.636 3.980 4.048 
ต ่ากวา่  
10,000 บาท 

4.086 - 0.271 
(0.007*) 

0.351 
(0.000*) 

0.449 
(0.000*) 

0.105 
(0.359) 

0.037 
(0.721) 

10,001- 
20,000 บาท 

3.815 - - 0.080 
(0.231) 

0.178 
(0.028*) 

-0.165 
(0.064) 

-0.233 
(0.003*) 

20,001- 
30,000 บาท 

3.734 - - - 0.097 
(0.215) 

-0.246 
(0.005*) 

-0.313 
(0.000*) 

30,001- 
40,000 บาท 

3.636 - - - - -0.344 
(0.001*) 

-0.411 
(0.000*) 

40,001- 
50,000 บาท 

3.980 - - - - 
 

- -0.067 
(0.477) 

มากกวา่  
50,000 บาท 

4.048 - - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างรายไดก้บัคุณภาพบริการโดยรวม 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่ารายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่ารายได้ 20,001-30,000 บาท, 
30,001-40,000 บาท, 30,001-40,000 บาท  โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.007, 0.000, 0.000 
และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.271, 0.351, 0.449 รายได ้10,001-20,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกวา่ รายได ้
30,001-40,000 บาท, โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.028 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.178 
รายได ้40,001-50,000 บาท มีค่าเฉล่ียมากกว่า 20.001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท โดยมีค่า
ระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.005, 0.001 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.246, -0.344 รายได้
มากกวา่ 50,000 บาทม่ีค่าเฉล่ียมากกวา่ 10,001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท 
โดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.000, 0.000 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.233, -
0.411, -0.067 
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 สมมติฐำนที่ 1.5 อำชีพทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : อาชีพท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : อาชีพท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
 
ตำรำงที ่ 4.31 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
  ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 3.886 5 0.777 2.573 0.026* 
 ภายในกลุ่ม 119.002 394 0.302   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.350 5 0.070 0.218 0.955 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 126.411 394 0.321   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 1.340 5 0.268 0.899 0.481 
 ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 117.431 394 0.298   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.208 
174.298 

5 
394 

0.442 
0.442 

0.998 0.419 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
10.924 
253.398 

5 
394 

2.185 
0.643 

3.397 0.005* 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
 โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2.002 
98.337 

5 
394 

0.400 
0.250 

1.604 0.158 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีระดบัค่านยัส าคญั
ทางสถิติ เท่ากบั 0.026, 0.005 ตามล าดบัซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้วา่
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการให้ความมัน่ใจ แตกต่าง
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กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบ
ค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 

 
ตำรำงที ่ 4.32 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
  จ าแนกตามอาชีพ 
LSD 

                                                                       ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาชีพ กลุ่ม J 

  ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั 
/คา้ขาย 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

รับจา้ง/ 
อาชีพอิสระ 

อ่ืน ๆ 

กลุ่ม I X 4.288 4.065 4.196 4.104 4.132 4.465 
ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

4.288 - 0.223 
(0.054) 

0.092 
(0.443) 

0.184 
(0.407) 

0.156 
(0.219) 

 -0.176 
(0.288) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

4.065 - - -0.130 
(0.056) 

-0.038 
(0.845) 

-0.067 
(0.394) 

0.399 
(0.003*) 

ธุรกิจส่วนตวั /
คา้ขาย 

4.196 - - - 0.091 
(0.650) 

0.063 
(0.460) 

-0.269 
(0.051) 

นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

4.104 - - -  -0.282 
(0.891) 

-0.360 
(0.120) 

รับจา้ง/ 
อาชีพอิสระ 

4.132 - - -   -0.332 
(0.020*) 

อ่ืน ๆ 4.465 - - -   - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งอาชีพกบัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แบบ
ปรับตวัรายคู่ พบวา่ อาชีพอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียมากกวา่ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและรับจา้งหรืออาชีพ
อิสระโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.003, 0.020 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.399, -0.332 
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ตำรำงที ่4.33 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
  จ าแนกตามอาชีพ 
LSD 

                                                ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
อาชีพ กลุ่ม J 

  ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั 
/คา้ขาย 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

รับจา้ง/
อาชีพอิสระ 

อ่ืน ๆ 

กลุ่ม I X 3.705 3.269 3.529 3.208 3.640 3.434 
ขา้ราชการ/
พนกังานรัฐ 

3.705 - 0.436 
(0.010*) 

0.176 
(0.318) 

0.496 
(0.126) 

0.065 
(0.724) 

0.266 
(0.271) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.269 - - -0.260 
(0.009*) 

0.060 
(0.835) 

-0.370 
(0.001*) 

-0.169 
(0.382) 

ธุรกิจส่วนตวั /
คา้ขาย 

3.529 - - - 0.320 
(0.276) 

-0.110 
(0.378) 

0.090 
(0.651) 

นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

3.208 - - -  -0.431 
(0.151) 

-0.230 
(0.496) 

รับจา้ง/อาชีพ
อิสระ 

3.640 - - -   0.201 
(0.334) 

อ่ืน ๆ 3.434 - - -   - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.33 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างอาชีพกบัดา้นการให้ความมัน่ใจ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่า อาชีพขา้ราชการหรือพนักงานของรัฐมีค่าเฉล่ียมากกว่า อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชนโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.010 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.436 อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชนมีค่าเฉล่ียน้อยกว่าอาชีพธุรกิจส่วนตวัและรับจา้ง/อาชีพอิสระ โดยมีค่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 0.009, 0.001 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.260, -0.370 
 สมมติฐำนที่ 1.6 ประเภทของรถทีแ่ตกต่ำงกนั ได้รับคุณภำพกำรบริกำรแตกต่ำงกนั 
 H0 : ประเภทของรถท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ประเภทของรถท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.34 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีประเภทรถแตกต่างกนั  
 ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.398 3 0.133 0.429 0.733 
 ภายในกลุ่ม 122.491 396 0.309   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 1.708 3 0.569 1.803 0.146 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 125.052 396 0.316   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 1.991 3 0.664 2.251 0.082 
ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 116.780 396 0.295   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

5.332 
171.173 

3 
396 

1.777 
0.432 

4.112 0.007* 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
1.680 

262.642 
3 

396 
0.560 
0.663 

0.844 0.470 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

1.515 
98.825 

3 
396 

0.505 
0.250 

2.023 0.110 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.34 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ดา้นการเอาใจใส่ มีระดบัค่านยัส าคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.007 ซ่ึงมีค่า
น้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิตินัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และ
ยอมรับสมมติฐาน (H1) สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ว่าประเภทรถท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นการเอาใจใส่ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้นจึงท าการ
ทดสอบเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดย ทดสอบค่า LSD (Least Significant Difference) ตามล าดบัต่อไปน้ี 
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ตำรำงที ่ 4.35 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
  จ าแนกตามประเภทของรถท่ีเขา้รับบริการ 
LSD 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I - J) 
ประเภทของรถ กลุ่ม J 

  รถเก๋ง รถกระบะ รถแวน 
MPV/SUV 

รถตู ้ รถบสั/รถบรรทุก 
6-10 ลอ้ 

กลุ่ม I X 3.814 3.584 3.564 3.602 3.713 
รถเก๋ง 3.814 - 0.229 

(0.003*) 
0.249 

(0.022) 
0.211 

(0.189) 
- 
 

รถกระบะ 3.584 - - 0.019 
(0.867) 

-0.017 
(0.915) 

- 
 

รถแวน 
MPV/SUV 

3.564 - - - -0.037 
(0.839) 

- 
 

รถตู ้
 

3.602 - - - - - 

รถบสั/รถบรรทุก 
6-10 ลอ้ 

3.713 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.35 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งประเภทของรถกบัดา้นการเอาใจใส่ 
แบบปรับตวัรายคู่ พบว่า รถเก๋งมีค่าเฉล่ียมากกว่ารถกระบะโดยมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั 
0.003 และมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.229 
 สมมติฐำนที ่ 1.7 ประเภทของน ้ำมันเคร่ืองที่แตกต่ำงกัน ได้รับคุณภำพกำรบริกำร
แตกต่ำงกนั 
 H0 : ประเภทของน ้ามนัเคร่ืองท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ประเภทของน ้ามนัเคร่ืองท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
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ตำรำงที ่ 4.36 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลท่ีใชป้ระเภทน ้ามนัเคร่ือง 
 ท่ีแตกต่างกนั ไดรั้บคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

คุณภาพการบริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F-Ratio Sig. 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ระหวา่งกลุ่ม 0.450 2 0.225 0.730 0.483 
 ภายในกลุ่ม 122.438 397 0.308   
 รวม 122.888 399    
ดา้นความเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 0.426 2 0.213 0.669 0.513 
และความไวว้างใจ ภายในกลุ่ม 126.334 397 0.318   
 รวม 126.760 399    
ดา้นการตอบสนอง ระหวา่งกลุ่ม 0.786 2 0.393 1.323 0.267 
ต่อลูกคา้ ภายในกลุ่ม 117.985 397 0.297   
 รวม 118.772 399    
ดา้นการเอาใจใส่ 
  

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.828 
175.678 

2 
397 

0.414 
0.443 

0.935 0.393 

 รวม 176.505 399    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ระหวา่งกลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
3.860 

260.462 
2 

397 
1.930 
0.656 

2.941 0.054 

 รวม 264.322 399    
คุณภาพการบริการ 
โดยรวม 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

0.298 
100.042 

2 
397 

0.149 
0.252 

0.591 0.554 

 รวม 100.340 399    
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ผลจากตารางท่ี 4.36 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดว้ย F-test โดยวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่คุณภาพการบริการในทุกดา้นมีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิตินยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน (H0) และปฎิเสธสมมติฐาน (H1) สรุปผล
การทดสอบสมมติฐานไดว้า่ประเภทรถท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐำนที่ 2  ปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำด มีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรบริกำรของศูนย์
เปลีย่นถ่ำยน ำ้มันเคร่ือง โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ทดสอบควำมสัมพนัธ์ด้วยวธีิ Liner Multiple Regression 
 ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติแบบ Linear Multiple Regression ในการหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรเพื่อการพยากรณ์ ก าหนดให ้
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 รูปแบบทัว่ไปของสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นทัว่ไปคือ 
 Y = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 +…………. + βnXn + e 

 เม่ือ 
 Y คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 
 X1 , X2 , X3 ,  ……… , Xn คือ ค่าตวัแปรอิสระท่ี 1 , 2 , 3 , …. จนถึง ตวัแปรอิสระท่ี n 
 β0 คือ ค่าคงท่ีของสมการ 

  β1 , β2 , β3 , ………, βn คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรอิสระ 
    ท่ี 1 , 2 , 3 , …. จนถึง ตวัแปรอิสระท่ี n 
  e คือ ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 

 สมการในรูปของประชากร 
 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
 YT = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y1 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y2 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y3 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 

 Y4 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 
 Y5 = β0 + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + e 

             สมการประมาณค่า 
 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
    T = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
    1 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
    2 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
                  3 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 

    4 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 

    5 = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 
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            ตวัแปรตาม 
 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
    T    =  คุณภาพการบริการ 
    1   =  ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
    2   =  ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
    3   =  ดา้นการตอบสนอง 

       4   =  ดา้นการเอาใจใส่ 
    5   =  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 ตวัแปรอิสระ 
 X1  = ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
 X2 = ปัจจยัดา้นราคา 
 X3 = ปัจจยัดา้นสถานท่ีจ าหน่าย 
 X4 = ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 

  สมมติฐำนที ่ 2.1 ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) คุณภาพการบริการ 
(   T) 
 H 0 : ปัจจยัส่วนผสมการตลาดประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้นราคา 
(X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4)  ไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการใน
ภาพรวม (   T) 
 H 1 : ปัจจยัส่วนผสมการตลาดประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้นราคา 
(X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการใน
ภาพรวม (   T) 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์  จะใช้สถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่า
ความสัมพนัธ์รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิง
เส้นในการพยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต์ ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั H 0 เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตำรำงที ่ 4.37 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ (   T) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.615 0.379 0.375 0.396 
 จากตารางท่ี 4.37 สรุปไดว้่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั 
ปัจจยัส่วนผสมการตลาดประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ี
จ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.615 และ
สามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 37.50 
 
ตำรำงที ่ 4.38 แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3)  
 ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)   

1.638 
0.382 

0.138 
0.039 

- 
0.461 

11.434 
9.924 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)   0.179 0.036 0.233 5.020 0.000* 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3) ปัจจยั
ดา้นส่งเสริมการขาย (X4) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะ
สามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการภาพรวม (   T) ได้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
   T = b0 + b3X3 + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
    T = 1.638 + 0.382X3 + 0.179X4 
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 เม่ือ 
    T   แทน ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
 b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  สมมติฐำนที ่ 2.2 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ตามสมการ (   1) 
                H 0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นส่ิงท่ีสัมผสั
ได ้ตามสมการ (   1) 
 H 1  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ตามสมการ (   1) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.39  แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมทาง 
 การตลาดมีอิทธิพลต่อดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ตามสมการ (   1) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.493 0.243 0.239 0.484 
 จากตารางท่ี 4.39 สรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัปัจจยัดา้น
ส่วนผสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ดา้นสถานท่ี (X3) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ
เท่ากบั 0.493 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 23.90 

 



63 

 

 
 

ตำรำงที ่ 4.40  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
 ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 ตามสมการ (   1) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี  (X3)   

2.076 
0.396 

0.204 
0.045 

- 
0.431 

10.167 
8.747 

    0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ (X1)   0.114 0.050 0.112 2.262 0.024* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.40 พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี (X3) ดา้นผลิตภณัฑ ์
(X1) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.024 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน 
H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ ระดบัความ
คิดเห็นต่อปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้(   1) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียน
เป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
    1 = b0 + b1X1 + b3X3 

 แทนค่าในสมการ  
    1 = 2.076 + 0.114X1 + 0.396X3 

 เม่ือ 
    1 แทน คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b1 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นผลิตภณัฑ ์

 b3      แทน     ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นสถานท่ี 
 *       แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐำนที ่ 2.3 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจตามสมการ (   2) 
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 H0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ ตามสมการ (   2) 
 H1  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจตามสมการ (   2) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.41  แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ  
 ตามสมการ (   2) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.516 0.267 0.263 0.483 
 จากตารางท่ี 4.41 สรุปไดว้า่ปัจจยัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั
ปัจจัยด้านส่วนผสมการตลาด ด้านสถานท่ี (X3) ด้านกิจกรรมส่งเสริมการขาย (X4) โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.516 และสามารถท านายค่าสมการของการวิเคราะห์ไดเ้ท่ากบั
ร้อยละ 26.30 
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ตำรำงที ่ 4.42  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
  ตามสมการ (   2) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)   

2.323 
0.319 

0.204 
0.043 

0.462 
0.342 

8.182 
7.039 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1)   0.269 0.050 0.260 5.352 0.000* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา่ ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดแก่ ดา้นสถานท่ี (X3) ดา้นส่งเสริมการ
ขาย (X4) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 ตามล าดบัซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการ
พยากรณ์ ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ (   2) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
    2 = b0 + b1X1+ b3X3 

 แทนค่าในสมการ  
    2 = 2.323 + 0.269 X1 + 0.319X3 

 เม่ือ 
    2 แทน คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b1 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นผลิตภณัฑ ์

 b3       แทน     ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สมมติฐำนที ่ 2.4 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการตอบสนอง 
ตามสมการ (   3) 
               H0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการตอบสนอง 
ตามสมการ (   3) 
 H1 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นการตอบสนอง 
ตามสมการ (   3) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.43 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ตามสมการ (   3) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.606 0.367 0.364 0.435 
จากตารางท่ี 4.43 สรุปไดว้า่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์

เชิงบวกกบัปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัด้านราคา(X2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ
เท่ากบั 0.606 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 36.40 
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ตำรำงที ่ 4.44  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการตอบสนอง  
 ตามสมการ (   3) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)         

1.499 
0.412 

0.157 
0.042 

- 
0.456 

9.526 
9.742 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)   0.189 0.039 0.226 4.831 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.44 พบว่า ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี (X3) และดา้น
ส่งเสริมการขาย มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใช้ในการ
พยากรณ์ ของคุณภาพการบริกการ ดา้นการตอบสนอง (   3)ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
                       3 = b0 + b3X3  + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
    3 = 1.499 + 0.412X3 + 0.189 X4 

 เม่ือ 
    3 แทน คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นสถานท่ี 
                b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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               สมมติฐำนที ่ 2.5 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปด้วยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์
(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการเอาใจใส่ 
ตามสมการ (   4) 
 H0 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อดา้นการเอาใจ
ใส่ ตามสมการ (   4) 

 H1 : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยั
ดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นการเอาใจใส่ 
ตามสมการ (   4) 

 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.45 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ ตามสมการ (   4) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.456 0.208 0.204 0.593 
 จากตารางท่ี 4.45 สรุปไดว้า่ปัจจยัส่วนผสมทางกสนตลาด ดา้นการเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ
เท่ากบั 0.456 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 20.40 

 
 
 
 
 

 
 



69 

 

 
 

ตำรำงที ่ 4.46  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการเอาใจใส่  
 ตามสมการ (   4) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)         

1.575 
0.275 

0.176 
0.054 

- 
0.269 

7.338 
5.140 

0.000* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)   0.278 0.058 0.253 4.825 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.46 พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการขาย
(X4) ดา้นสถานท่ี (X3) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000, 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการ
พยากรณ์ ของคุณภาพการบริกการ ดา้นการเอาใจใส่ (   4) ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

   4 = b0 + b3X3 + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
   4 = 1.575 + 0.278 X3 + 0.275X4 

 เม่ือ 
    4 แทน คุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นสถานท่ี 
                b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐำนที ่ 2.6 ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) 
ปัจจยัดา้นราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ ตาม
สมการ (   5) 
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                 H0  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ไม่มีอิทธิพลต่อด้านการให้ความ
มัน่ใจ ตามสมการ (   5) 
  H1  : ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (X1) ปัจจยัดา้น
ราคา (X2) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) มีอิทธิพลต่อ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
ตามสมการ (   5) 
 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติ Multiple Correlation ในการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์
รายคู่ก่อน เพื่อน าตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัไปสร้างเป็นสมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นในการ
พยากรณ์ระดบัความคิดเห็น โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0  

เม่ือพบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 

ตำรำงที ่ 4.47 แสดงการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) ระหวา่งปัจจยัดา้นส่วนผสม 
 ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ตามสมการ (   5) 

ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R 
Square 

Std.Error of the 
Estimate 

2 0.482 0.232 0.228 0.715 
 จากตารางท่ี 4.47 สรุปได้ว่าปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านการให้ความมั่นใจ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (X1) ปัจจัยด้านราคา (X2) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.482 และสามารถท านายค่าสมการของการวเิคราะห์ไดเ้ท่ากบัร้อยละ 22.80 
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ตำรำงที ่ 4.48  แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์แบบสมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตรงของปัจจยั 
 ส่วนผสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) ปัจจยัดา้นราคา (X2) 
  ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X3) ปัจจยัสถานท่ีจ าหน่าย (X4) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  
 ตามสมการ (   5) 

 
ตวัแปรท านาย 

Unstandardized  
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

 B Std.Error Beta   
(Constant) 
ปัจจยัดา้นสถานท่ี (X3)         

0.636 
0.423 

0.259 
0.070 

- 
0.314 

2.461 
6.087 

0.014* 
0.000* 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย (X4)         0.295 0.064 0.236 4.582 0.000* 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.48 พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี (X3) มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H1 และปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ส าหรับตวัแปรอิสระท่ีจะสามารถน ามาใชใ้นการพยากรณ์ ของคุณภาพการบริกการ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ (   5) ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสามารถเขียนเป็นสมการ
พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

    5 = b0 + b3X3 + b4X4 

 แทนค่าในสมการ  
    5 = 0.636 + 0.423X3 + 0.295 X4 

 เม่ือ 
    5 แทน คุณภาพการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ 
 b0 แทน ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย 
 b3 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นสถานท่ี 
             b4 แทน ค่าสัมประสิทธ์ความถดถอยของความดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำงที ่ 4.49 แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีอิทธิพล 
 ต่อคุณภาพการบริการ ดงัน้ี  

ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดต่อคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ สมการพยากรณ์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้   1 = 2.076 + 0.114X1 + 0.396X3 
ดา้นความเช่ือถือและไวา้งใจ   2 = 2.323 + 0.269X1 + 0.319X3 
ดา้นการตอบสนอง   3 = 1.499 + 0.412X3 + 0.189X4 
ดา้นการเอาใจใส่    4 = 1.575 + 0.278X3 + 0.275X4 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ    5 = 0.636 + 0.423X3 + 0.295X4 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ    T = 1.638 + 0.382X3 + 0.179X4 

 เม่ือ 
 (X1)  คือ  คะแนน ดา้นผลิตภณัฑ ์
 (X2)  คือ  คะแนน ดา้นราคา 
 (X3)  คือ  คะแนน ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
 (X4)  คือ  คะแนน กิจกรรมส่งเสริมการขาย 
 * คือ  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตำรำงที ่ 4.50 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการ 

ปัจจยัส่วนบุคคล ส่ิงท่ีสมัผสั
ได ้

ความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

การ
ตอบสนอง 

การเอาใจ
ใส่ 

การให้
ความมัน่ใจ 

(ภาพรวม) 

1.เพศ - - -   - 

2.อาย ุ - - -    

3.ระดบัการศึกษา - -     

4.รายได ้       

5.อาชีพ         -        -                        -  - 

6.ประเภทของรถ - - -  - - 

7.ประเภทน ้ ามนัเคร่ือง -        -        -        -                  -                        - 

      คือ  มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
  -  คือ   ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำงที ่ 4.51 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบักบัคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ 

ส่วนผสมทางการตลาด ส่ิงท่ี
สมัผสัได ้

ความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

การ
ตอบสนอง 

การเอา 
ใจใส่ 

การให้
ความมัน่ใจ 

(ภาพรวม) 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ -  - - - - 

2.ดา้นราคา - - - - - - 

3.สถานท่ีจดัจ าหน่าย       

4.กิจกรรมส่งเสริมการขาย  -     

        คือ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- คือ ไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาในเร่ือง คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น 
ผูรั้บบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จ านวน 30 ศูนยโ์ดยกระจายอยู่ทัว่
จงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยมีการ
แจกแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศูนย ์เป็นเคร่ืองมือหลกัในการท าวิจยั และการ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ส าหรับขอ้มูลเชิงปริมาณ และ
วิเคราะห์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิต่อคุณภาพการบริการโดยใช้การทดสอบสถิติด้วย 
Multiple Linear Regress โดยน าผลการวิเคราะห์มาใชเ้ป็นประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการในแต่ละดา้น โดยผลการวจิยัมีดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 
 ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง อยูใ่นช่วง
อายุตั้งแต่ 41 ปีข้ึนไป การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได้อยู่ระหว่าง 20,001-30,000 บาท อาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน ลกัษณะของรถท่ีเขา้รับบริการคือรถเก๋ง เกรดน ้ามนัเคร่ืองท่ีผูรั้บบริการเลือกใช้
เป็นน ้ าเคร่ืองเกรดก่ึงสังเคราะห์ ผูรั้บบริการรู้จกัศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จาก
การพบเห็นขณะเดินทางเป็นส่วนมาก ประเภทของแถมท่ีผูรั้บบริการตอ้งการมากท่ีสุดคือ ประเภท
ของใชใ้นรถยนต ์เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพาขนาดเล็ก  
 ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัส่วนผสมทางการตลาด  
 ผลการศึกษา พบว่า ผูม้ารับบริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนผสมทาง
การตลาด ในดา้นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้น
กิจกรรมส่งเสริมการขาย อยูใ่นระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนดา้น ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของ
ตราสินคา้ มาเป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 (S.D. = 0.680) 
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 ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามใหค้ะแนนดา้น ราคามีความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ มา
เป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 (S.D. = 0.775) 
 ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนดา้น ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวก
ในการเดินทางมาเป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 (S.D. = 0.708) 
 ปัจจยัดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนดา้น มีการโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ือง มาเป็นอนัดบัแรก ท่ีระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 
(S.D. = 0.752) 
 ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ผลการการศึกษา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ี
สัมผสัได ้ดา้นการใหค้วามเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ อยูใ่นระดบั
ความคิดเห็นดว้ยมาก มีแต่เพียงดา้นการใหค้วามมัน่ใจอยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ 
 ดา้นการเอาใจใส่ ในเร่ืองการบริการเคร่ืองด่ืมในศูนยบ์ริการ โมบิลวนัเซ็นเตอร์พบวา่อยูใ่น
ระดบัปานกลางซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.135 (S.D. = 1.150) ซ่ึงมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดในดา้นการเอาใจใส่ 
 ดา้นการให้ความมัน่ใจ ในเร่ืองมีใบรับรองการอบรมของทีมช่างติดประกาศ มีการแจง้
โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหน้า มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพบริการท่ีไดรั้บพบว่าอยู่ระดบัความ
คิดเห็นปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.490, 3.208, 3.168 และค่า S.D. = 0.904, 1.038, 1.068 ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4  ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน  
 1. ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ ระดับการศึกษา รายได้ ได้รับ
คุณภาพการบริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบว่า รายได้ อาชีพ ไดรั้บ
คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั ระดบัการศึกษา
และรายได ้ไดรั้บคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาต่อไปพบวา่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา รายได ้ประเภทของรถ ไดรั้บคุณภาพการบริการดา้นการเอาใจใส่แตกต่างกนั เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ไดรั้บคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแตกต่างกนั 
 2. ผลการวิเคราะห์พบว่าปัจจัยด้านการตลาด ในด้านสถานท่ีจดัจ าหน่ายและกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการโดยรวม และเม่ือพิจารณาโดยละเอียดพบวา่ ปัจจยั
ส่วนผสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ
ดา้นความเช่ือถือและไวว้าง และพบวา่ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และพบวา่ปัจจนัส่วนผสมทางการตลาด
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ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขายมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนอง การเอาใจใส่ และการใหค้วามมัน่ใจ  
 
5.2 การอภิปรายผลการวจัิย  
 ผูม้ารับบริการจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนท่ีมี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีกลุ่มอายุตั้งแต่ 41 ปีข้ึน มีรายไดป้ระมาณ 20,001 - 30,000 บาทต่อ
เดือน และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน เน่ืองจากผูรั้บบริการกลุ่มน้ีมีรายได้
ปานกลางจึงมีขอ้จ ากดัในเร่ืองค่าใชจ่้าย ในการดูแลรักษารถยนต์ และส่วนประกอบท่ีส าคญัอีกอยา่ง
คือเวลา เพราะผูรั้บบริการกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มคนวยัท างานอาจจะมีเวลาน้อยในการเขา้ไปรับบริการจาก
ศูนยบ์ริการของตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ยี่ห้อนั้น และขอ้จ ากดัเร่ืองค่าใช้จ่ายในศูนยบ์ริการตวัแทน
จ าหน่ายของรถยนต ์ซ่ึงค่อนขา้งสูงเม่ือเทียบกบัศูนยเ์ปล่ียนถ่ายขา้งนอก ส าหรับศูนยเ์ปล่ียนถ่ายโมบิล
วนั มีความรวดเร็วกว่าในศูนยบ์ริการท่ีเป็นตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ
ประภสัร์ แสนอารี (2546) ท่ีพบวา่ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ และความสะดวกสบายของท าเล
ท่ีตั้ง ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั ซ่ึงผลวิจยัพบวา่ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายพบวา่ ในส่วนของท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมาเป็นอนัดบัหน่ึง 
 ผูรั้บบริการส่วนมากตอบแบบสอบถามให้ระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก ส าหรับคุณภาพการ
บริการในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ในเร่ืองรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน มาเป็นอนัดบัหน่ึงใน
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้ แสดงให้เห็นถึงการบริการท่ีดีซ่ึงสอดคล้องกบันิยามของค าว่าบริการ (ช านาญ      
ภู่เอ่ียม) ไดก้ล่าวถึงการบริการท่ีดี 7 ประการ ซ่ึงรวมเป็นค าวา่ SERVICE ตามความในการให้บริการ
ทั้ง 7 ประการ โดยเฉพาะในตวั S = Smiling & Sympathy คือการยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
และเห็นอกเห็นใจ 
 ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ประเภทรถท่ีแตกต่างกนั
ได้รับคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนั ยกเวน้ประเภทน ้ ามนัเคร่ืองได้รับคุณภาพการบริการท่ีไม่
แตกต่างกัน จะเห็นได้ว่าผลิตภัณฑ์มีคุณภาพน่าเช่ือถือ โดยสอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎี 
Marketing Mix (4P) โดย (Mullins-Walker-Boyd อา้งอิงใน Marketing Management, 2006) สินคา้
ต้องมีความน่าเช่ือถือต่อผูบ้ริโภค และตอบสนองแก่ผูบ้ริโภคให้ได้ตามส่ิงท่ีผูบ้ริโภคพอใจ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของคณิต ดวงหสัดี (2537) สรุปวา่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบ หรือ
พอใจในส่ิงต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ ซ่ึงตรงกบัการวิจยัใจคร้ังน้ีคือตราผลิตภณัฑ์เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีพอใจ
ใหก้บัผูบ้ริโภคโดยอยูใ่นระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก 
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 คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือและความไวใ้จ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ และ
คุณภาพโดยรวมอยู่ในระดบัความคิดเห็น เห็นดว้ยมาก ส่วนดา้นการให้ความมัน่ใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง เม่ือพิจารณาในด้านการให้ความมัน่ใจ พบว่าเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนระหว่างการติดต่อส่ือสารกับ
ผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสมพร ภู่พวง (2546) พบวา่แผนกธุรการมีระดบัความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัต ่า เป็นเพราะขาดการใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้  
 
5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
 1. ผลการศึกษา ดา้นส่วนผสมทางการตลาดของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนัเซ็น-
เตอร์ ในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ 
  - ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ในดา้นการมีผลิตภณัฑ์หลากหลายในการใชง้าน พบวา่มีคะแนน
เฉล่ียดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ควรจะเพิ่มความหลากหลายของผลิตภณัฑใ์หม้ากข้ึน 
  - ปัจจยัดา้นราคา ในดา้นการมีระบบการเลือกช าระสินคา้ไดห้ลายวิธี พบว่ามีคะแนน
เฉล่ียดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นราคา ควรเพิ่มช่องทางการจ่ายเงินให้กบัลูกคา้ให้มากข้ึน อาทิเช่น
รับช าระค่าสินคา้หรือบริการ ดว้ยบตัรเครดิต หรือบตัรเดบิต เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้มาก
ข้ึน 
  - ปัจจยัด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย ในด้านการมีอุปกรณ์แนะน าสินค้าเพื่อการตดัสินใจ 
พบว่ามีคะแนนเฉล่ียดา้นน้ีน้อยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย ทางผูบ้ริหารของศูนยเ์ปล่ียน
ถ่ายหรือบริษทัตวัแทนจ าหน่ายควรจดัหาเคร่ืองมือในเร่ืองส่ิงท่ีช่วยสนบัสนุนการตดัสินใจของลูกคา้ 
อาทิเช่นมีการเปิดวดีีโอ Presentation ภายในศูนยเ์ปล่ียนถ่าย เพื่อแสดงถึงสมถรรนะของผลิตภณัฑ ์
  - ปัจจยัดา้นกิจกรรมส่งเสริมการขาย ในดา้นการออกบูธแนะน าสินคา้ พบวา่มีคะแนน
เฉล่ียดา้นน้ีนอ้ยท่ีสุด ในปัจจยัดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด ดงันั้นทางบริษทัตวัแทนจ าหน่ายควรมี
การออกกิจกรรมภาคสนามใหม้ากข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการดา้นน้ีใหเ้พิ่มมากข้ึน และถือวา่เป็น
การตลาดทางตรง โดยสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดโ้ดยง่ายเม่ือมีการออกบูธ แนะน าสินคา้ 
 2. ผลการศึกษา คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ ใน
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่มี
ระดบัคุณภาพบริการสูง ส าหรับดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัปานกลาง จึงควรท่ีจะมีการพฒันา
คุณภาพการบริการในแต่ละดา้นดงัน้ี 
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  - ด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ ควรปรับเปล่ียนชุดช่าง หรือชุดพนกังานใหมี้ความเรียบร้อยมากกวา่
น้ี เพื่อความสะดวกในการใหบ้ริการ และความเป็นมาตรฐานเดียวกนัในทุก ๆ ศุนยเ์ปล่ียนถ่าย 
  - ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ ควรมีการตรวจเช็คฟรี 30 รายการโดยละเอียดมีการแนบ
ใบตรวจเช็ค 30รายการใหผู้รั้บบริการรับทราบดว้ย  
  - ด้านการตอบสนอง ควรมีการแจง้ก าหนดเวลาเร่ิมและเวลาเสร็จให้ชัดเจน และให้
ผูรั้บบริการรับทราบและออกเอกสารใบนดัเวลารับรถทุกคร้ัง  
  - ด้านการเอาใจใส่ ควรจดัให้มีบริการจ าหน่าย ชา กาแฟ หรือน ้ าอดัลมมีไวบ้ริการให้
ลูกคา้ดว้ยแต่อยา่งนอ้ยควรมีบริการน ้าด่ืมฟรีตลอดระยะเวลาใหบ้ริการ  
  - ด้านการให้ความมั่นใจ ดา้นน้ีควรมีการปรับระบบการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ทั้งหมด 
โดยมีการบนัทึกขอ้มูลลูกคา้ เช่น ท่ีอยู่ เบอร์โทรศพัท์ อีเมล์ ประวติัการเขา้รับบริการ เพื่อมีการแจง้
เตือนการเขา้รับบริการคร้ังต่อไป และแจง้โปรโมชัน่ต่าง ๆ ทางโทรศพัทห์รืออีเมล์ และควรออกกฎ
บงัคบัให้ทุกศูนยเ์ปล่ียนถ่ายตอ้งมีการติดใบประกาศการอบรมของช่าง ภายในศูนยบ์ริการทุกศูนยใ์น
ต ่าแหน่งท่ีลูกคา้เห็นไดช้ดัเจน  
 สรุปข้อเสนอแนะจากการวจัิย  
 จากการศึกษาในคร้ังน้ีปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นรายไดพ้บวา่ไดรั้บคุณภาพบริการในดา้นส่ิง
ท่ีสัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ด้านการเอาใจใส่ ด้านการให้
ความมัน่ใจ และคุณภาพการบริการโดยรวมท่ีแตกต่างกนั พบว่าลูกคา้กลุ่มท่ีได้รับคุณภาพบริการ
โดยรวมท่ีแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,000-20,00 บาท  20,001-30,000 บาท และ 
30,001-40,000 บาท โดยควรปรับปรุงคุณภาพบริการใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ีใหม้ากข้ึน 
 ในดา้นของปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ ในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ
คุณภาพการบริการโดยรวม พบวา่ ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และกิจกรรมส่งเสริมการขาย มีอิทธิพลต่อ
คุณภาพบริการในภาพรวม ดงันั้นควรปรับปรุงในดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่ายและกิจกรรมส่งเสริมการ
ขายใหม้ากข้ึนเพื่อเป็นการกระตุน้ยอดขายและเพื่อเป็นการเพิ่มคุณภาพการบริการใหสู้งข้ึนอีกดว้ย 

 
5.4 งานวจัิยทีเ่กี่ยวเน่ืองในอนาคต  
 1. ควรศึกษาวิจยัคุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองทัว่ประเทศ เพื่อจะได้
ขอ้มูลท่ีกระจายและครอบคลุมมากกว่าน้ี เพื่อจะไดใ้ช้ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ไปในทิศทาง
เดียวกนั 
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 2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการของศูนย์
เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง เพื่อเป็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการใหม้ากท่ีสุด 
 3. ควรศึกษาคุณภาพบริการของสถานีบริการน ้ ามนัเอสโซ่ เพื่อการปรับปรุงไปในทิศทาง
เดียวกนั เน่ืองจากศุนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ าเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ส่วนใหญ่จะอยู่ในสถานีบริการน ้ ามนั
เอสโซ่ทัว่ไป 
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แบบสอบถำม 
             การคน้ควา้อิสระ เร่ือง “คุณภาพการบริการของศูนยเ์ปล่ียนถ่าย โมบิลวนั เซ็นเตอร์ ในเขต
จงัหวดักรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
ค ำช้ีแจง 

 แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
 ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ ทุกตอน ค าตอบเหล่าน้ีไม่มีถูกหรือผิด และค าตอบท่ี

ไดจ้ะใชเ้พื่อการวิจยัในคร้ังน้ีเท่านั้น 
 ขอ้มูลท่ีไดรั้บเพื่อเป็นประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น การตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลใดๆ

ต่อท่านผูต้อบทั้งส้ิน และขอ้มูลจะถูกเก็บเป็นความลบั 
 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในวงเล็บ (  ) หนา้ขอ้ตามความจริงท่ีเก่ียวกบัท่าน 
ตอนที ่1 ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม  
1.เพศ 
1.(   ) ชาย                        2.(   ) หญิง 
2.อาย ุ
1.(   ) 20 – 25 ปี        2.(   ) 26 – 30 ปี      3.(   )  31 - 35 ปี        4.(   )  36 – 40 ปี       5.(   )  41 ปีข้ึนไป   
3.ระดบัการศึกษา 
1.(   ) ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6        2.(   ) อนุปริญญา/ปวส.        3.(   ) ปริญญาตรี            4.(   )สูงกวา่
ปริญญาตรี 
4.รายได ้ต่อเดือน 
1.(   ) ต ่ากวา่ 10,000 บาท                2.(   ) 10,001-20,000 บาท                 3.(   ) 20,001-30,000 บาท  
4.(   ) 30,001-40,000 บาท               5.(   ) 40,001-50,000 บาท                 6.(   ) มากกวา่ 50,000 บาท 
5.อาชีพ 
1.(   ) ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ      2.(   ) พนกังานบริษทัเอกชน         3.(   ) ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
4.(   ) นกัเรียน/นกัศึกษา                    5.(   ) รับจา้ง/อาชีพอิสระ               6.(   ) อ่ืนๆ 
6. ประเภทรถของท่านท่ีเขา้รับบริการ 
1.(   ) รถเก๋ง                              2.(   ) รถกระบะ                                      3.(   ) รถแวน (MPV/SUV)                           
4.(   ) รถตู ้                                5.(   ) รถบสั/รถบรรทุก 6-10 ลอ้ 
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7.ประเภทของน ้ามนัเคร่ืองท่ีใช ้
1.(   ) เกรดธรรมดา                  2.(   ) เกรดก่ึงสังเคราะห์                      3.(   ) เกรดสังเคราะห์แท ้100%  
8.ท่านรู้จกัศูนยบ์ริการโมบิลวนั เซ็นเตอร์ จากช่องทางใด 
1.(   ) ทีว ี                                     2.(   ) วทิย ุ                                           3.(   ) ป้ายโฆษณา                    
4.(   ) มีคนแนะน า                       5.(   ) พบเห็นในขณะเดินทาง               6.(   ) หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 
9.ท่านอยากไดข้องแถมประเภทใดจากศูนยเ์ปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองโมบิลวนั เซ็นเตอร์ 
1.(   ) ประเภทเส้ือ                                       2.(   ) ประเภทกระเป๋า                            3.(   ) ประเภทร่ม                          
4.(   ) ประเภทของเล่น (เช่นโมเดลรถ)        5.(   ) ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต ์(เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพา)   
 
 
ตอนนที ่2 ปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำด 
ค าช้ีแจง จงพิจารณาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการพิจารณาเลือกซ้ือสินค้าท่ีตรงกับ
ความเห็นของท่าน และกรุณาใส่เคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน ในแต่ละขอ้
ท่านสามารถเลือกไดเ้พียง 1 ช่องเท่านั้น 
ค าอธิบายค่าระดบัความคิดเห็น : 5 = เห็นดว้ยมากท่ีสุด,   4 = เห็นดว้ยมาก,   3 = เห็นดว้ยปานกลาง,   
2 = เห็นดว้ยนอ้ย,  1 = เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
 

ปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำด 
ระดับควำมคิดเห็น 

เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์                                                 
1.ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของตราสินคา้      
2.มีการปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ือง      
3.มีผลิตภณัฑห์ลากหลายในการเลือกใชง้าน      
 ปัจจยัดา้นราคา                                                          

4.ราคามีความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์      
5.ระดบัราคามีความหลากหลายใหเ้ลือก      
6.มีระบบการเลือกจ่ายช าระค่าสินคา้หลายวิธี      
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 ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย                                             
7.ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทาง      
8.การใหค้วามสะดวกในการในการสัง่ช้ือ      
9.มีอุปกรณ์แนะน าสินคา้เพ่ือใชใ้นการ
ตดัสินใจ 

     

 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด                           
10.มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

11.มีการจดักิจกรรม เช่นออกบูธแนะน าสินคา้      
12.มีโปรโมชัน่หรือของแถมอยา่งต่อเน่ือง      

 
ตอนที ่3 คุณภำพกำรบริกำร 
ค าช้ีแจง จงพิจารณาคุณภาพการบริการในแต่ละขอ้ท่ีตรงกบัความเห็นของท่านและกรุณาใส่
เคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน ในแต่ละขอ้ท่านสามารถเลือกไดเ้พียง 1 ช่อง
เท่านั้น 

 
คุณภำพกำรบริกำร 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้                                                  
1.ท่านรู้สึกสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ      
2.ศูนยบ์ริการอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยัของท่าน      
3.ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีเป็นมิตรจาก
พนกังาน 

     

4.พนกังานมีกริยามารยาทท่ีเหมาะสม      
5.พนกังานสามารถปฏิบติังานไดต้ามท่ีท่าน
ตอ้งการ 

     

6.ความเรียบร้อยของชุดช่างอยูใ่นระดบัท่ี
เหมาะสม 
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คุณภำพกำรบริกำร 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

 ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ                    
7.ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์
ของ ศูนยบ์ริการ 

     

8.ศูนยบ์ริการมีคุณภาพในการบริการท่ีเป็นท่ี
ยอมรับทัว่ไป 

     

9.ศูนยบ์ริการมีความพร้อมของเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการปฏิบติังาน 

     

10.มีการบริการอยา่งครบถว้น(ตรวจเช็ค 30 
รายการ) 

     

11.ทีมช่างสามารถตอบค าถามในเร่ืองเทคนิค
ได ้

     

12.ทีมช่างสามารถใหข้อ้มลูเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
ของศูนยบ์ริการได ้

     

 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้                                  
13.เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบับริการท่ีท่านไดรั้บ      
14.มีบริการมากกวา่การเปล่ียนถ่าย
น ้ามนัเคร่ือง 

     

15.มีทีมช่างพร้อมใหบ้ริการเสมอ      
16.มีพนกังานตอ้นรับ      
17.มีการแจง้ก าหนดเวลาเสร็จล่วงหนา้      
18.ใชร้ะยะเวลาตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้      
 ดา้นการเอาใจใส่                                                      

19.มีการบริการเคร่ืองด่ืม      
20.สถานท่ีรับบริการมีความสะอาดเรียบร้อย      
21.มีความสะดวกในการนัง่รอรับบริการ      
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คุณภำพกำรบริกำร 

ระดับควำมคิดเห็น 
เห็นดว้ย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดว้ย
มาก 

4 

เห็นดว้ย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นดว้ย
นอ้ย 

2 

เห็นดว้ย
นอ้ย
ท่ีสุด 

1 

22.มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือนบริเวณแกมซา้ย-
ขวา และกระจงัหนา้ของรถยนตต์ลอด
ระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ 

     

23.มีการตรวจเช็คสภาพรถก่อนส่งมอบ      
24.ท าการเล่ือนรถออกจากพ้ืนท่ีบริการเพ่ือส่ง
มอบ 

     

 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                                            
25. มีการแจง้เกรดน ้ามนัท่ีใชเ้ป็นประจ า      
26. มีการบนัทึกการบริการเสริมต่างๆ เช่นอดั
จารบี 

     

27.มีใบรับรองการอบรมของทีมช่างติด
ประกาศ 

     

28.มีการแจง้เตือนล่วงหนา้เพ่ือรับบริการคร้ัง
ต่อไป 

     

29.มีการแจง้โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหนา้      
30. มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพการบริการ
ท่ีไดรั้บ 
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ภำคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
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Reliability 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

Frequency Table (ปัจจัยส่วนบุคคล) 
 

เพศ 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ชาย 278 69.5 69.5 69.5 

หญิง 122 30.5 30.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

อาย ุ
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20-25 ปี 31 7.8 7.8 7.8 

26-30 ปี 60 15.0 15.0 22.8 

31-35 ปี 89 22.2 22.2 45.0 

36- 40 ปี 88 22.0 22.0 67.0 

41 ปีข้ึนไป 132 33.0 33.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.886 .883 42 
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ระดบัการศึกษา 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 65 16.2 16.2 16.2 

อนุปริญญา/ปวส. 72 18.0 18.0 34.2 

ปริญญาตรี 215 53.8 53.8 88.0 

สูงกวา่ปริญญาตรี 48 12.0 12.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

รายได ้
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากวา่ 10,000 บาท 30 7.5 7.5 7.5 

10,001-20,000 บาท 96 24.0 24.0 31.5 

20,001-30,000 บาท 111 27.8 27.8 59.2 

30,001-40,000 บาท 56 14.0 14.0 73.2 

40,001-50,000 บาท 42 10.5 10.5 83.8 

มากกวา่ 50,000 บาท 65 16.2 16.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

อาชีพ 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ 26 6.5 6.5 6.5 

พนกังานบริษทัเอกชน 176 44.0 44.0 50.5 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 103 25.8 25.8 76.2 

นกัเรียน/นกัศึกษา 8 2.0 2.0 78.2 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ 68 17.0 17.0 95.2 

อ่ืนๆ 19 4.8 4.8 100.0 
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อาชีพ 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ 26 6.5 6.5 6.5 

พนกังานบริษทัเอกชน 176 44.0 44.0 50.5 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 103 25.8 25.8 76.2 

นกัเรียน/นกัศึกษา 8 2.0 2.0 78.2 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ 68 17.0 17.0 95.2 

อ่ืนๆ 19 4.8 4.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

ประเภทน ้ามนัเคร่ือง 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid เกรดธรรมดา 60 15.0 15.0 15.0 

เกรดก่ึงสงัเคราะห์ 202 50.5 50.5 65.5 

เกรดสงัเคราะห์แท ้100% 138 34.5 34.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

ลกัษณะของรถ 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid รถเเก๋ง 227 56.8 56.8 56.8 

รถกระบะ 111 27.8 27.8 84.5 

รถแวน (MPV/SUV) 44 11.0 11.0 95.5 

รถตู ้ 18 4.5 4.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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รู้จกัศูนยบ์ริการโดยช่องทางใด 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ทีว ี 7 1.8 1.8 1.8 

วทิย ุ 2 .5 .5 2.2 

ป้ายโฆษณา 78 19.5 19.5 21.8 

มีคนแนะน า 142 35.5 35.5 57.2 

พบเห็นในขณะเดินทาง 152 38.0 38.0 95.2 

หนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 19 4.8 4.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ของแถม 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ประเภทเส้ือ 54 13.5 13.5 13.5 

ประเภทกระเป๋า 80 20.0 20.0 33.5 

ประเภทร่ม 93 23.2 23.2 56.8 

ประเภทของเล่น(เช่นโมเดลรถ) 46 11.5 11.5 68.2 

ประเภทท่ีใชใ้นรถยนต(์เช่นกล่องเคร่ืองมือพกพา) 127 31.8 31.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Frequency Table (ส่วนผสมทางการตลาด) 
 

Product 

ช่ือเสียงและควำมน่ำเช่ือถือของตรำสินค้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยปานกลาง 56 14.0 14.0 14.0 

เห็นดว้ยมาก 193 48.2 48.2 62.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 151 37.8 37.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

มผีลติภณัฑ์หลำกหลำยในกำรเลอืกใช้งำน 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 90 22.5 22.5 23.0 

เห็นดว้ยมาก 216 54.0 54.0 77.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 92 23.0 23.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

มกีำรปรับปรุงพฒันำอย่ำงต่อเนือ่ง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 57 14.2 14.2 15.0 

เห็นดว้ยมาก 235 58.8 58.8 73.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 105 26.2 26.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Price 

รำคำมคีวำมเหมำะสมกบัผลติภณัฑ์ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 4 1.0 1.0 1.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 128 32.0 32.0 33.0 

เห็นดว้ยมาก 169 42.2 42.2 75.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 99 24.8 24.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ระดบัรำคำมคีวำมหลำกให้เลอืก 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 110 27.5 27.5 28.0 

เห็นดว้ยมาก 216 54.0 54.0 82.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 72 18.0 18.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

มรีะบบกำรเลอืกจ่ำยช ำระค่ำสินค้ำหลำยวธีิ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 13 3.2 3.2 3.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 113 28.2 28.2 31.5 

เห็นดว้ยมาก 196 49.0 49.0 80.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 78 19.5 19.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Place 

ท ำเลทีต่ั้งมคีวำมสะดวกในกำรเดนิทำง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 66 16.5 16.5 17.0 

เห็นดว้ยมาก 195 48.8 48.8 65.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 137 34.2 34.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

กำรให้ควำมสะดวกในกำรำส่ังซื้อ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 73 18.2 18.2 18.5 

เห็นดว้ยมาก 234 58.5 58.5 77.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 92 23.0 23.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

มอีุปกรณ์แนะน ำสินค้ำเพือ่ใช้ในกำรตดัสินใจ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 6 1.5 1.5 1.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 114 28.5 28.5 30.0 

เห็นดว้ยมาก 193 48.2 48.2 78.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 87 21.8 21.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Promotion 

มกีำรโฆษณำและประชำสัมพนัธ์อย่ำงต่อเนื่อง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 12 3.0 3.0 3.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 132 33.0 33.0 36.0 

เห็นดว้ยมาก 190 47.5 47.5 83.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 66 16.5 16.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

มกีำรจดักจิกรรมเช่นออกบูธแนะน ำสินค้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 21 5.2 5.2 5.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 159 39.8 39.8 45.0 

เห็นดว้ยมาก 176 44.0 44.0 89.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 44 11.0 11.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

มโีปรโมช่ันหรือของแถมอย่ำงต่อเนื่อง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 20 5.0 5.0 5.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 157 39.2 39.2 44.2 

เห็นดว้ยมาก 154 38.5 38.5 82.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 69 17.2 17.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics 4P (Mean & S.D) 

 
N Minimum Maximum Mean 

Std. 
Deviation 

ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของตราสินคา้ 400 3.00 5.00 4.2375 .67989 

มีการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 400 2.00 5.00 4.1050 .65195 

มีผลิตภณัฑห์ลากหลายในการเลือกใชง้าน 400 2.00 5.00 3.9950 .69005 

ราคามีความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์ 400 2.00 5.00 3.9075 .77488 

ระดบัราคามีความหลากใหเ้ลือก 400 2.00 5.00 3.8950 .68201 

มีระบบการเลือกจ่ายช าระค่าสินคา้หลายวธีิ 400 2.00 5.00 3.8475 .76532 

ท าเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทาง 400 2.00 5.00 4.1675 .70760 

การใหค้วามสะดวกในการาสัง่ซ้ือ 400 2.00 5.00 4.0425 .64942 

มีอุปกรณ์แนะน าสินคา้เพื่อใชใ้นการตดัสินใจ 400 2.00 5.00 3.9025 .74457 

มีการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 400 2.00 5.00 3.7750 .75219 

มีการจดักิจกรรมเช่นออกบูธแนะน าสินคา้ 400 2.00 5.00 3.6075 .75157 

มีโปรโมชัน่หรือของแถมอยา่งตอ่เน่ือง 400 2.00 5.00 3.6800 .81502 

Product 400 2.67 5.00 4.1125 .54368 

Price 400 2.33 5.00 3.8833 .63435 

Place 400 2.33 5.00 4.0375 .60397 

Promotion 400 2.00 5.00 3.6875 .65134 

Market 400 2.75 5.00 3.9302 .48470 

Valid N (listwise) 400     
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Frequency Table (ด้านคุณภาพการให้บริการ) 
 

ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้

ท่ำนรู้สึกสะดวกในกำรเดนิทำงมำใช้บริกำร 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 69 17.2 17.2 17.8 

เห็นดว้ยมาก 188 47.0 47.0 64.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 141 35.2 35.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ท่ำนรู้สึกว่ำได้รับบริกำรทีเ่ป็นมติรจำกพนักงำน 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เหน้ดว้ยปานกลาง 69 17.2 17.2 17.8 

เห็นดว้ยมาก 180 45.0 45.0 62.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 149 37.2 37.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ศูนย์บริกำรอยู่ใกล้ทีพ่กัอำศัยของท่ำน 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 4 1.0 1.0 1.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 81 20.2 20.2 21.2 

เห็นดว้ยมาก 204 51.0 51.0 72.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 111 27.8 27.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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พนักงำนมกีริยำมำรยำททีเ่หมำะสม 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 6 1.5 1.5 1.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 62 15.5 15.5 17.0 

เห็นดว้ยมาก 182 45.5 45.5 62.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 150 37.5 37.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

พนักงำนสำมำรถปฎบิัตงิำนตำมทีท่่ำนต้องกำร 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 75 18.8 18.8 19.0 

เห็นดว้ยมาก 191 47.8 47.8 66.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 133 33.2 33.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

ควำมเรียบร้อยของชุดช่ำงอยู่ในระดบัทีเ่หมำะสม 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 76 19.0 19.0 19.2 

เห็นดว้ยมาก 195 48.8 48.8 68.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 128 32.0 32.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ศูนย์บริกำรมคุีณภำพในกำรบริกำรทีเ่ป็นทีย่อมรับ
ทัว่ไป Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 61 15.2 15.2 15.5 

เห็นดว้ยมาก 236 59.0 59.0 74.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 102 25.5 25.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 
 

ศุนย์บริกำรมคีวำมพร้อมของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำร
ปฎบิัตงิำน Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยปานกลาง 74 18.5 18.5 18.5 

เห็นดว้ยมาก 230 57.5 57.5 76.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 96 24.0 24.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

ท่ำนมคีวำมเช่ือมัน่ในคุณภำพของผลติภณัฑ์ของ
ศูนย์บริกำร Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 64 16.0 16.0 16.2 

เห็นดว้ยมาก 217 54.2 54.2 70.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 118 29.5 29.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรบริกำรอย่ำงครบถ้วน(ตรวจเช็ค 30 รำยกำร) 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 100 25.0 25.0 25.2 

เห็นดว้ยมาก 209 52.2 52.2 77.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 90 22.5 22.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 
 

ทมีช่ำงสำมำรถให้ข้อมูลเกีย่วกบัผลติภัณฑ์ของ
ศูนย์บริกำรได้ Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 85 21.2 21.2 22.0 

เห็นดว้ยมาก 221 55.2 55.2 77.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 91 22.8 22.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

ทมีช่ำงสำมำรถตอบค ำถำมในเร่ืองเทคนิคได้ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 77 19.2 19.2 20.0 

เห็นดว้ยมาก 211 52.8 52.8 72.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 109 27.2 27.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ดา้นการตอบสนอง 

เวลำทีใ่ช้เหมำะสมกบับริกำรทีท่่ำนได้รับ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยปานกลาง 104 26.0 26.0 26.2 

เห็นดว้ยมาก 208 52.0 52.0 78.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 87 21.8 21.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

มบีริกำรมำกกว่ำกำรเปลีย่นถ่ำยน ำ้มนัเคร่ือง 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยปานกลาง 90 22.5 22.5 23.2 

เห็นดว้ยมาก 222 55.5 55.5 78.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 85 21.2 21.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มทีมีช่ำงพร้อมให้บริกำรอยู่เสมอ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 2 .5 .5 .5 

เห็นดว้ยปานกลาง 107 26.8 26.8 27.2 

เห็นดว้ยมาก 208 52.0 52.0 79.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 83 20.8 20.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรแจ้งเวลำเสร็จล่วงหน้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 18 4.5 4.5 4.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 119 29.8 29.8 34.5 

เห็นดว้ยมาก 193 48.2 48.2 82.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 69 17.2 17.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 
 

ใช้ระยะเวลำตำมทีก่ ำหนดไว้ล่วงหน้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 18 4.5 4.5 4.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 134 33.5 33.5 38.2 

เห็นดว้ยมาก 196 49.0 49.0 87.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 51 12.8 12.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

มพีนักงำนต้อนรับ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 18 4.5 4.5 4.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 114 28.5 28.5 33.0 

เห็นดว้ยมาก 182 45.5 45.5 78.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 86 21.5 21.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ดา้นการเอาใจใส่ 

มกีำรบริกำรเคร่ืองดืม่ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 21 5.2 5.2 5.2 

เห็นดว้ยนอ้ย 118 29.5 29.5 34.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 107 26.8 26.8 61.5 

เห็นดว้ยมาก 94 23.5 23.5 85.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 60 15.0 15.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

สถำนทีรั่บบริกำรมคีวำมสะอำดเรียบร้อย 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 1 .2 .2 .2 

เห็นดว้ยนอ้ย 22 5.5 5.5 5.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 154 38.5 38.5 44.2 

เห็นดว้ยมาก 138 34.5 34.5 78.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 85 21.2 21.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

มคีวำมสะดวกในกำรนั่งรอรับบริกำร 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 10 2.5 2.5 2.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 156 39.0 39.0 41.5 

เห็นดว้ยมาก 151 37.8 37.8 79.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 83 20.8 20.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรใช้ผ้ำคลุมกนัเป้ือนบริเวณแกมซ้ำย-ขวำ และ
กระจงัหน้ำรถยนต์ตลอดระยะเวลำทีใ่ห้บริกำร Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 4 1.0 1.0 1.0 

เห็นดว้ยนอ้ย 14 3.5 3.5 4.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 94 23.5 23.5 28.0 

เห็นดว้ยมาก 198 49.5 49.5 77.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 90 22.5 22.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

ท ำกำรเลือ่นรถออกจำกพืน้ทีบ่ริกำรเพือ่ส่งมอบ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 3 .8 .8 .8 

เห็นดว้ยนอ้ย 12 3.0 3.0 3.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 104 26.0 26.0 29.8 

เห็นดว้ยมาก 204 51.0 51.0 80.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 77 19.2 19.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

 

มกีำรตรวจเช็คสภำพรถก่อนส่งมอบ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ย 9 2.2 2.2 2.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 91 22.8 22.8 25.0 

เห็นดว้ยมาก 221 55.2 55.2 80.2 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 79 19.8 19.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

มกีำรแจ้งเกรดน ำ้มนัทีใ่ช้เป็นประจ ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 9 2.2 2.2 2.2 

เห็นดว้ยนอ้ย 24 6.0 6.0 8.2 

เห็นดว้ยปานกลาง 124 31.0 31.0 39.2 

เห็นดว้ยมาก 150 37.5 37.5 76.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 93 23.2 23.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

มกีำรบันทกึกำรบริกำรเสริมต่ำงๆเช่นอดัจำรบี 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 12 3.0 3.0 3.0 

เห็นดว้ยนอ้ย 31 7.8 7.8 10.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 164 41.0 41.0 51.8 

เห็นดว้ยมาก 127 31.8 31.8 83.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 66 16.5 16.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

มใีบรับรองกำรอบรมของทมีช่ำงตดิประกำศ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 6 1.5 1.5 1.5 

เห็นดว้ยนอ้ย 34 8.5 8.5 10.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 179 44.8 44.8 54.8 

เห็นดว้ยมาก 120 30.0 30.0 84.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 61 15.2 15.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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มกีำรแจ้งโปรโมช่ันหรือของแถมล่วงหน้ำ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 17 4.2 4.2 4.2 

เห็นดว้ยนอ้ย 87 21.8 21.8 26.0 

เห็นดว้ยปานกลาง 136 34.0 34.0 60.0 

เห็นดว้ยมาก 116 29.0 29.0 89.0 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 44 11.0 11.0 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

มกีำรตดิต่อสอบถำมถึงคุณภำพกำรบริกำรทีไ่ด้รับ 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 20 5.0 5.0 5.0 

เห็นดว้ยนอ้ย 95 23.8 23.8 28.8 

เห็นดว้ยปานกลาง 128 32.0 32.0 60.8 

เห็นดว้ยมาก 112 28.0 28.0 88.8 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 45 11.2 11.2 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

 

มกีำรแจ้งเตอืนล่วงหนัำเพือ่รับบริกำรคร้ังต่อไป 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 14 3.5 3.5 3.5 

เห็นดว้ยนอ้ย 56 14.0 14.0 17.5 

เห็นดว้ยปานกลาง 130 32.5 32.5 50.0 

เห็นดว้ยมาก 118 29.5 29.5 79.5 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด 82 20.5 20.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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Descriptive Statistics  (คุณภาพดา้นบริการ Mean & S.D) 
 

N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ท่านรู้สึกสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 400 1.00 5.00 4.1675 .72854 

ศูนยบ์ริการอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยัของท่าน 400 2.00 5.00 4.0550 .71991 

ท่านรู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีเป็นมิตรจากพนกังาน 400 2.00 5.00 4.1900 .72817 

พนกังานมีกริยามารยาทท่ีเหมาะสม 400 2.00 5.00 4.1900 .74518 

พนกังานสามารถปฎิบติังานตามท่ีท่านตอ้งการ 400 2.00 5.00 4.1400 .71532 

ความเรียบร้อยของชุดช่างอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 400 2.00 5.00 4.1250 .71108 

ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพของผลิตภณัฑข์องศูนยบ์ริการ 400 2.00 5.00 4.1300 .67024 

ศูนยบ์ริการมีคุณภาพในการบริการท่ีเป็นท่ียอมรับทัว่ไป 400 2.00 5.00 4.0975 .63954 

ศุนยบ์ริการมีความพร้อมของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการปฎิบติังาน 400 3.00 5.00 4.0550 .65041 

มีการบริการอยา่งครบถว้น(ตรวจเช็ค 30 รายการ) 400 2.00 5.00 3.9700 .69664 

ทีมช่างสามารถตอบค าถามในเร่ืองเทคนิคได ้ 400 2.00 34.00 4.1400 1.65295 

ทีมช่างสามารถใหข้อ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องศูนยบ์ริการได ้ 400 2.00 5.00 4.0000 .68642 

เวลาท่ีใชเ้หมาะสมกบับริการท่ีท่านไดรั้บ 400 2.00 5.00 3.9525 .69747 

มีบริการมากกวา่การเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง 400 2.00 5.00 3.9725 .68404 

มีทีมช่างพร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ 400 2.00 5.00 3.9300 .70095 

มีพนกังานตอ้นรับ 400 2.00 5.00 3.8400 .80996 

มีการแจง้เวลาเสร็จล่วงหนา้ 400 1.00 5.00 3.7775 .79029 

ใชร้ะยะเวลาตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ 400 1.00 5.00 3.6950 .75724 

มีการบริการเคร่ืองด่ืม 400 1.00 5.00 3.1350 1.15112 

สถานท่ีรับบริการมีความสะอาดเรียบร้อย 400 1.00 5.00 3.7100 .87051 

มีความสะดวกในการนัง่รอรับบริการ 400 2.00 5.00 3.7675 .80315 

มีการใชผ้า้คลุมกนัเป้ือนบริเวณแกมซา้ย-ขวา และกระจงัหนา้
รถยนตต์ลอดระยะเวลาท่ีใหบ้ริการ 

400 1.00 5.00 3.8900 .82438 

มีการตรวจเช็คสภาพรถก่อนส่งมอบ 400 2.00 5.00 3.9250 .71460 

ท าการเล่ือนรถออกจากพ้ืนท่ีบริการเพ่ือส่งมอบ 400 1.00 5.00 3.8500 .78680 

มีการแจง้เกรดน ้ ามนัท่ีใชเ้ป็นประจ า 400 1.00 5.00 3.7350 .95764 
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มีการบนัทึกการบริการเสริมต่างๆเช่นอดัจารบี 400 1.00 5.00 3.5100 .95770 

มีใบรับรองการอบรมของทีมช่างติดประกาศ 400 1.00 5.00 3.4900 .90385 

มีการแจง้เตือนล่วงหนาัเพ่ือรับบริการคร้ังต่อไป 400 1.00 5.00 3.4950 1.07371 

มีการแจง้โปรโมชัน่หรือของแถมล่วงหนา้ 400 1.00 5.00 3.2075 1.03785 

มีการติดต่อสอบถามถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 400 1.00 5.00 3.1675 1.06878 

สมัผสัได ้ 400 2.50 5.00 4.1446 .55497 

เช่ือถือและวางใจ 400 3.00 8.83 4.0654 .56364 

ตอบสนองลูกคา้ 400 2.50 5.00 3.8613 .54559 

การเอาใจใส่ 400 2.17 5.00 3.7129 .66511 

ความมัน่ใจ 400 1.50 5.00 3.4342 .81392 

คุณภาพการบริการ 400 2.83 5.27 3.8437 .50148 

Valid N (listwise) 400     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



112 

 

 
 

T-Test 
Group Statistics 

 เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

สมัผสัได ้ ชาย 278 4.1313 .55778 .03345 

หญิง 122 4.1749 .54959 .04976 

เช่ือถือและวางใจ ชาย 278 4.0618 .51656 .03098 

หญิง 122 4.0738 .66080 .05983 

ตอบสนองลูกคา้ ชาย 278 3.8759 .55457 .03326 

หญิง 122 3.8279 .52527 .04756 

การเอาใจใส่ ชาย 278 3.7656 .67779 .04065 

หญิง 122 3.5929 .62142 .05626 

ความมัน่ใจ ชาย 278 3.5036 .80958 .04856 

หญิง 122 3.2760 .80482 .07287 

คุณภาพการบริการ ชาย 278 3.8676 .50814 .03048 

หญิง 122 3.7891 .48355 .04378 
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อาย ุ
ANOVA 

  Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 5.589 4 1.397 4.705 .001 

Within Groups 117.300 395 .297   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups 2.439 4 .610 1.937 .104 

Within Groups 124.322 395 .315   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups 2.251 4 .563 1.907 .108 

Within Groups 116.521 395 .295   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups 9.623 4 2.406 5.694 .000 

Within Groups 166.883 395 .422   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 24.915 4 6.229 10.277 .000 

Within Groups 239.407 395 .606   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups 6.419 4 1.605 6.749 .000 

Within Groups 93.920 395 .238   

Total 100.340 399    
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Multiple Comparisons 

LSD        

Dependent Variable (I) อาย ุ (J) อาย ุ
Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

สมัผสัได ้ 20-25 ปี 26-30 ปี .12867 .12054 .286 -.1083 .3656 

31-35 ปี -.01752 .11365 .878 -.2410 .2059 

36- 40 ปี .13410 .11382 .239 -.0897 .3579 

41 ปีข้ึนไป -.15062 .10876 .167 -.3644 .0632 

26-30 ปี 20-25 ปี -.12867 .12054 .286 -.3656 .1083 

31-35 ปี -.14619 .09103 .109 -.3252 .0328 

36- 40 ปี .00543 .09124 .953 -.1739 .1848 

41 ปีข้ึนไป -.27929
*
 .08485 .001 -.4461 -.1125 

31-35 ปี 20-25 ปี .01752 .11365 .878 -.2059 .2410 

26-30 ปี .14619 .09103 .109 -.0328 .3252 

36- 40 ปี .15162 .08192 .065 -.0094 .3127 

41 ปีข้ึนไป -.13310 .07474 .076 -.2800 .0138 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.13410 .11382 .239 -.3579 .0897 

26-30 ปี -.00543 .09124 .953 -.1848 .1739 

31-35 ปี -.15162 .08192 .065 -.3127 .0094 

41 ปีข้ึนไป -.28472
*
 .07500 .000 -.4322 -.1373 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .15062 .10876 .167 -.0632 .3644 

26-30 ปี .27929
*
 .08485 .001 .1125 .4461 

31-35 ปี .13310 .07474 .076 -.0138 .2800 

36- 40 ปี .28472
*
 .07500 .000 .1373 .4322 

เช่ือถือและวางใจ 20-25 ปี 26-30 ปี .07249 .12409 .559 -.1715 .3165 

31-35 ปี .00598 .11700 .959 -.2240 .2360 

36- 40 ปี .11694 .11717 .319 -.1134 .3473 

41 ปีข้ึนไป -.08508 .11197 .448 -.3052 .1350 

26-30 ปี 20-25 ปี -.07249 .12409 .559 -.3165 .1715 

31-35 ปี -.06651 .09371 .478 -.2507 .1177 

36- 40 ปี .04444 .09393 .636 -.1402 .2291 

41 ปีข้ึนไป -.15758 .08735 .072 -.3293 .0142 

31-35 ปี 20-25 ปี -.00598 .11700 .959 -.2360 .2240 

26-30 ปี .06651 .09371 .478 -.1177 .2507 

36- 40 ปี .11096 .08434 .189 -.0549 .2768 
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41 ปีข้ึนไป -.09107 .07695 .237 -.2423 .0602 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.11694 .11717 .319 -.3473 .1134 

26-30 ปี -.04444 .09393 .636 -.2291 .1402 

31-35 ปี -.11096 .08434 .189 -.2768 .0549 

41 ปีข้ึนไป -.20202
*
 .07721 .009 -.3538 -.0502 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .08508 .11197 .448 -.1350 .3052 

26-30 ปี .15758 .08735 .072 -.0142 .3293 

31-35 ปี .09107 .07695 .237 -.0602 .2423 

36- 40 ปี .20202
*
 .07721 .009 .0502 .3538 

ตอบสนองลูกคา้ 20-25 ปี 26-30 ปี .13522 .12013 .261 -.1010 .3714 

31-35 ปี .02501 .11327 .825 -.1977 .2477 

36- 40 ปี .01362 .11344 .904 -.2094 .2366 

41 ปีข้ึนไป -.09054 .10840 .404 -.3037 .1226 

26-30 ปี 20-25 ปี -.13522 .12013 .261 -.3714 .1010 

31-35 ปี -.11021 .09072 .225 -.2886 .0682 

36- 40 ปี -.12159 .09093 .182 -.3004 .0572 

41 ปีข้ึนไป -.22576
*
 .08457 .008 -.3920 -.0595 

31-35 ปี 20-25 ปี -.02501 .11327 .825 -.2477 .1977 

26-30 ปี .11021 .09072 .225 -.0682 .2886 

36- 40 ปี -.01138 .08165 .889 -.1719 .1491 

41 ปีข้ึนไป -.11555 .07449 .122 -.2620 .0309 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.01362 .11344 .904 -.2366 .2094 

26-30 ปี .12159 .09093 .182 -.0572 .3004 

31-35 ปี .01138 .08165 .889 -.1491 .1719 

41 ปีข้ึนไป -.10417 .07475 .164 -.2511 .0428 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .09054 .10840 .404 -.1226 .3037 

26-30 ปี .22576
*
 .08457 .008 .0595 .3920 

31-35 ปี .11555 .07449 .122 -.0309 .2620 

36- 40 ปี .10417 .07475 .164 -.0428 .2511 

การเอาใจใส่ 20-25 ปี 26-30 ปี .42168
*
 .14377 .004 .1390 .7043 

31-35 ปี .19216 .13556 .157 -.0743 .4587 

36- 40 ปี .18469 .13576 .174 -.0822 .4516 

41 ปีข้ึนไป -.03059 .12973 .814 -.2856 .2245 

26-30 ปี 20-25 ปี -.42168
*
 .14377 .004 -.7043 -.1390 

31-35 ปี -.22953
*
 .10857 .035 -.4430 -.0161 

36- 40 ปี -.23699
*
 .10882 .030 -.4509 -.0231 

41 ปีข้ึนไป -.45227
*
 .10120 .000 -.6512 -.2533 

31-35 ปี 20-25 ปี -.19216 .13556 .157 -.4587 .0743 

26-30 ปี .22953
*
 .10857 .035 .0161 .4430 
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36- 40 ปี -.00747 .09771 .939 -.1996 .1846 

41 ปีข้ึนไป -.22275
*
 .08915 .013 -.3980 -.0475 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.18469 .13576 .174 -.4516 .0822 

26-30 ปี .23699
*
 .10882 .030 .0231 .4509 

31-35 ปี .00747 .09771 .939 -.1846 .1996 

41 ปีข้ึนไป -.21528
*
 .08945 .017 -.3911 -.0394 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .03059 .12973 .814 -.2245 .2856 

26-30 ปี .45227
*
 .10120 .000 .2533 .6512 

31-35 ปี .22275
*
 .08915 .013 .0475 .3980 

36- 40 ปี .21528
*
 .08945 .017 .0394 .3911 

ความมัน่ใจ 20-25 ปี 26-30 ปี .40287
*
 .17220 .020 .0643 .7414 

31-35 ปี .14993 .16236 .356 -.1693 .4691 

36- 40 ปี -.04435 .16260 .785 -.3640 .2753 

41 ปีข้ึนไป -.31582
*
 .15538 .043 -.6213 -.0103 

26-30 ปี 20-25 ปี -.40287
*
 .17220 .020 -.7414 -.0643 

31-35 ปี -.25293 .13004 .052 -.5086 .0027 

36- 40 ปี -.44722
*
 .13034 .001 -.7035 -.1910 

41 ปีข้ึนไป -.71869
*
 .12122 .000 -.9570 -.4804 

31-35 ปี 20-25 ปี -.14993 .16236 .356 -.4691 .1693 

26-30 ปี .25293 .13004 .052 -.0027 .5086 

36- 40 ปี -.19429 .11704 .098 -.4244 .0358 

41 ปีข้ึนไป -.46575
*
 .10678 .000 -.6757 -.2558 

36- 40 ปี 20-25 ปี .04435 .16260 .785 -.2753 .3640 

26-30 ปี .44722
*
 .13034 .001 .1910 .7035 

31-35 ปี .19429 .11704 .098 -.0358 .4244 

41 ปีข้ึนไป -.27146
*
 .10714 .012 -.4821 -.0608 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .31582
*
 .15538 .043 .0103 .6213 

26-30 ปี .71869
*
 .12122 .000 .4804 .9570 

31-35 ปี .46575
*
 .10678 .000 .2558 .6757 

36- 40 ปี .27146
*
 .10714 .012 .0608 .4821 

คุณภาพการบริการ 20-25 ปี 26-30 ปี .23219
*
 .10786 .032 .0201 .4442 

31-35 ปี .07111 .10169 .485 -.1288 .2710 

36- 40 ปี .08100 .10184 .427 -.1192 .2812 

41 ปีข้ึนไป -.13453 .09732 .168 -.3259 .0568 

26-30 ปี 20-25 ปี -.23219
*
 .10786 .032 -.4442 -.0201 

31-35 ปี -.16107
*
 .08145 .049 -.3212 -.0009 

36- 40 ปี -.15119 .08164 .065 -.3117 .0093 

41 ปีข้ึนไป -.36672
*
 .07592 .000 -.5160 -.2175 

31-35 ปี 20-25 ปี -.07111 .10169 .485 -.2710 .1288 



117 

 

 
 

26-30 ปี .16107
*
 .08145 .049 .0009 .3212 

36- 40 ปี .00989 .07330 .893 -.1342 .1540 

41 ปีข้ึนไป -.20564
*
 .06688 .002 -.3371 -.0742 

36- 40 ปี 20-25 ปี -.08100 .10184 .427 -.2812 .1192 

26-30 ปี .15119 .08164 .065 -.0093 .3117 

31-35 ปี -.00989 .07330 .893 -.1540 .1342 

41 ปีข้ึนไป -.21553
*
 .06711 .001 -.3475 -.0836 

41 ปีข้ึนไป 20-25 ปี .13453 .09732 .168 -.0568 .3259 

26-30 ปี .36672
*
 .07592 .000 .2175 .5160 

31-35 ปี .20564
*
 .06688 .002 .0742 .3371 

36- 40 ปี .21553
*
 .06711 .001 .0836 .3475 

     

 

 

 

ระดบัการศึกษา 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 2.023 3 .674 2.209 .087 

Within Groups 120.865 396 .305   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups .984 3 .328 1.033 .378 

Within Groups 125.776 396 .318   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups 2.583 3 .861 2.934 .033 

Within Groups 116.189 396 .293   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups 5.282 3 1.761 4.072 .007 

Within Groups 171.224 396 .432   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 19.200 3 6.400 10.339 .000 

Within Groups 245.122 396 .619   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups 4.404 3 1.468 6.059 .000 

Within Groups 95.936 396 .242   

Total 100.340 399    
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Multiple Comparisons 
LSD 

Dependent 
Variable 

(I) ระดบั
การศึกษา (J) ระดบัการศึกษา 

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ตอบสนองลูกคา้ ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 อนุปริญญา/ปวส. .2250
*
 .0927 .016 .043 .407 

ปริญญาตรี .1819
*
 .0767 .018 .031 .333 

สูงกวา่ปริญญาตรี .0468 .1031 .650 -.156 .249 

อนุปริญญา/ปวส. ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.2250
*
 .0927 .016 -.407 -.043 

ปริญญาตรี -.0432 .0738 .559 -.188 .102 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.1782 .1009 .078 -.377 .020 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.1819
*
 .0767 .018 -.333 -.031 

อนุปริญญา/ปวส. .0432 .0738 .559 -.102 .188 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.1351 .0865 .119 -.305 .035 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.0468 .1031 .650 -.249 .156 

อนุปริญญา/ปวส. .1782 .1009 .078 -.020 .377 

ปริญญาตรี .1351 .0865 .119 -.035 .305 

ความมัน่ใจ ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 อนุปริญญา/ปวส. .6493
*
 .1346 .000 .385 .914 

ปริญญาตรี .5597
*
 .1114 .000 .341 .779 

สูงกวา่ปริญญาตรี .3368
*
 .1497 .025 .042 .631 

อนุปริญญา/ปวส. ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.6493
*
 .1346 .000 -.914 -.385 

ปริญญาตรี -.0895 .1071 .404 -.300 .121 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.3125
*
 .1466 .034 -.601 -.024 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.5597
*
 .1114 .000 -.779 -.341 

อนุปริญญา/ปวส. .0895 .1071 .404 -.121 .300 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.2230 .1256 .077 -.470 .024 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.3368
*
 .1497 .025 -.631 -.042 
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อนุปริญญา/ปวส. .3125
*
 .1466 .034 .024 .601 

ปริญญาตรี .2230 .1256 .077 -.024 .470 

คุณภาพการ
บริการโดยรวม 

ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 อนุปริญญา/ปวส. .295698
*
 .084213 .000 .13014 .46126 

ปริญญาตรี .271986
*
 .069670 .000 .13502 .40895 

สูงกวา่ปริญญาตรี .145235 .093671 .122 -.03892 .32939 

อนุปริญญา/ปวส. ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.295698
*
 .084213 .000 -.46126 -.13014 

ปริญญาตรี -.023712 .067019 .724 -.15547 .10805 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.150463 .091716 .102 -.33077 .02985 

ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.271986
*
 .069670 .000 -.40895 -.13502 

อนุปริญญา/ปวส. .023712 .067019 .724 -.10805 .15547 

สูงกวา่ปริญญาตรี -.126751 .078574 .108 -.28123 .02772 

สูงกวา่ปริญญาตรี ต ่ากวา่ ปวช.หรือ ม.6 -.145235 .093671 .122 -.32939 .03892 

อนุปริญญา/ปวส. .150463 .091716 .102 -.02985 .33077 

ปริญญาตรี .126751 .078574 .108 -.02772 .28123 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



120 

 

 
 

รายได ้
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 4.843 5 .969 3.233 .007 

Within Groups 118.045 394 .300   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups 6.871 5 1.374 4.516 .001 

Within Groups 119.889 394 .304   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups 5.227 5 1.045 3.627 .003 

Within Groups 113.545 394 .288   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups 16.006 5 3.201 7.858 .000 

Within Groups 160.500 394 .407   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 24.656 5 4.931 8.107 .000 

Within Groups 239.666 394 .608   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups 9.082 5 1.816 7.842 .000 

Within Groups 91.257 394 .232   

Total 100.340 399    
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Multiple Comparisons 

 
LSD 

Dependent 
Variable (I) รายได ้ (J) รายได ้

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

สมัผสัได ้ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .2684
*
 .1145 .020 .043 .493 

20,001-30,000 บาท .2802
*
 .1126 .013 .059 .502 

30,001-40,000 บาท .3897
*
 .1238 .002 .146 .633 

40,001-50,000 บาท .2190 .1308 .095 -.038 .476 

มากกวา่ 50,000 บาท .0829 .1208 .493 -.155 .320 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2684
*
 .1145 .020 -.493 -.043 

20,001-30,000 บาท .0118 .0763 .877 -.138 .162 

30,001-40,000 บาท .1213 .0920 .188 -.060 .302 

40,001-50,000 บาท -.0494 .1013 .626 -.248 .150 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1855
*
 .0879 .036 -.358 -.013 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2802
*
 .1126 .013 -.502 -.059 

10,001-20,000 บาท -.0118 .0763 .877 -.162 .138 

30,001-40,000 บาท .1095 .0897 .223 -.067 .286 

40,001-50,000 บาท -.0611 .0992 .538 -.256 .134 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1973
*
 .0855 .022 -.365 -.029 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.3897
*
 .1238 .002 -.633 -.146 

10,001-20,000 บาท -.1213 .0920 .188 -.302 .060 

20,001-30,000 บาท -.1095 .0897 .223 -.286 .067 

40,001-50,000 บาท -.1706 .1117 .128 -.390 .049 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3068
*
 .0998 .002 -.503 -.111 

40,001-50,000 บาท 
 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2190 .1308 .095 -.476 .038 

10,001-20,000 บาท .0494 .1013 .626 -.150 .248 

20,001-30,000 บาท .0611 .0992 .538 -.134 .256 
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30,001-40,000 บาท .1706 .1117 .128 -.049 .390 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1361 .1084 .210 -.349 .077 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0829 .1208 .493 -.320 .155 

10,001-20,000 บาท .1855
*
 .0879 .036 .013 .358 

20,001-30,000 บาท .1973
*
 .0855 .022 .029 .365 

30,001-40,000 บาท .3068
*
 .0998 .002 .111 .503 

40,001-50,000 บาท .1361 .1084 .210 -.077 .349 

เช่ือถือและ
วางใจ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .2764
*
 .1154 .017 .050 .503 

20,001-30,000 บาท .1677 .1135 .140 -.055 .391 

30,001-40,000 บาท .3498
*
 .1248 .005 .104 .595 

40,001-50,000 บาท .0413 .1319 .754 -.218 .301 

มากกวา่ 50,000 บาท -.0235 .1218 .847 -.263 .216 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2764
*
 .1154 .017 -.503 -.050 

20,001-30,000 บาท -.1087 .0769 .158 -.260 .042 

30,001-40,000 บาท .0734 .0928 .429 -.109 .256 

40,001-50,000 บาท -.2351
*
 .1021 .022 -.436 -.034 

มากกวา่ 50,000 บาท -.2999
*
 .0886 .001 -.474 -.126 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1677 .1135 .140 -.391 .055 

10,001-20,000 บาท .1087 .0769 .158 -.042 .260 

30,001-40,000 บาท .1821
*
 .0904 .045 .004 .360 

40,001-50,000 บาท -.1264 .0999 .206 -.323 .070 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1912
*
 .0862 .027 -.361 -.022 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.3498
*
 .1248 .005 -.595 -.104 

10,001-20,000 บาท -.0734 .0928 .429 -.256 .109 

20,001-30,000 บาท -.1821
*
 .0904 .045 -.360 -.004 

40,001-50,000 บาท -.3085
*
 .1126 .006 -.530 -.087 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3733
*
 .1006 .000 -.571 -.176 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0413 .1319 .754 -.301 .218 
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10,001-20,000 บาท .2351
*
 .1021 .022 .034 .436 

20,001-30,000 บาท .1264 .0999 .206 -.070 .323 

30,001-40,000 บาท .3085
*
 .1126 .006 .087 .530 

มากกวา่ 50,000 บาท -.0648 .1092 .553 -.279 .150 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท .0235 .1218 .847 -.216 .263 

10,001-20,000 บาท .2999
*
 .0886 .001 .126 .474 

20,001-30,000 บาท .1912
*
 .0862 .027 .022 .361 

30,001-40,000 บาท .3733
*
 .1006 .000 .176 .571 

40,001-50,000 บาท .0648 .1092 .553 -.150 .279 

การ
ตอบสนอง 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .1031 .1123 .359 -.118 .324 

20,001-30,000 บาท .1778 .1105 .108 -.039 .395 

30,001-40,000 บาท .2323 .1215 .056 -.006 .471 

40,001-50,000 บาท .0746 .1283 .561 -.178 .327 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1239 .1185 .296 -.357 .109 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1031 .1123 .359 -.324 .118 

20,001-30,000 บาท .0747 .0748 .319 -.072 .222 

30,001-40,000 บาท .1292 .0903 .153 -.048 .307 

40,001-50,000 บาท -.0285 .0993 .774 -.224 .167 

มากกวา่ 50,000 บาท -.2271
*
 .0862 .009 -.397 -.058 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1778 .1105 .108 -.395 .039 

10,001-20,000 บาท -.0747 .0748 .319 -.222 .072 

30,001-40,000 บาท .0546 .0880 .536 -.118 .228 

40,001-50,000 บาท -.1032 .0973 .289 -.294 .088 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3017
*
 .0838 .000 -.467 -.137 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.2323 .1215 .056 -.471 .006 

10,001-20,000 บาท -.1292 .0903 .153 -.307 .048 

20,001-30,000 บาท -.0546 .0880 .536 -.228 .118 

40,001-50,000 บาท -.1577 .1096 .151 -.373 .058 
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มากกวา่ 50,000 บาท -.3563
*
 .0979 .000 -.549 -.164 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0746 .1283 .561 -.327 .178 

10,001-20,000 บาท .0285 .0993 .774 -.167 .224 

20,001-30,000 บาท .1032 .0973 .289 -.088 .294 

30,001-40,000 บาท .1577 .1096 .151 -.058 .373 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1985 .1063 .062 -.407 .010 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท .1239 .1185 .296 -.109 .357 

10,001-20,000 บาท .2271
*
 .0862 .009 .058 .397 

20,001-30,000 บาท .3017
*
 .0838 .000 .137 .467 

30,001-40,000 บาท .3563
*
 .0979 .000 .164 .549 

40,001-50,000 บาท .1985 .1063 .062 -.010 .407 

การเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .4010
*
 .1335 .003 .139 .664 

20,001-30,000 บาท .4820
*
 .1313 .000 .224 .740 

30,001-40,000 บาท .6062
*
 .1444 .000 .322 .890 

40,001-50,000 บาท .0913 .1526 .550 -.209 .391 

มากกวา่ 50,000 บาท .1120 .1409 .427 -.165 .389 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.4010
*
 .1335 .003 -.664 -.139 

20,001-30,000 บาท .0809 .0890 .363 -.094 .256 

30,001-40,000 บาท .2051 .1073 .057 -.006 .416 

40,001-50,000 บาท -.3098
*
 .1181 .009 -.542 -.078 

มากกวา่ 50,000 บาท -.2891
*
 .1025 .005 -.491 -.088 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.4820
*
 .1313 .000 -.740 -.224 

10,001-20,000 บาท -.0809 .0890 .363 -.256 .094 

30,001-40,000 บาท .1242 .1046 .236 -.082 .330 

40,001-50,000 บาท -.3907
*
 .1156 .001 -.618 -.163 

มากกวา่ 50,000 บาท -.3700
*
 .0997 .000 -.566 -.174 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.6062
*
 .1444 .000 -.890 -.322 

10,001-20,000 บาท -.2051 .1073 .057 -.416 .006 
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20,001-30,000 บาท -.1242 .1046 .236 -.330 .082 

40,001-50,000 บาท -.5149
*
 .1303 .000 -.771 -.259 

มากกวา่ 50,000 บาท -.4942
*
 .1164 .000 -.723 -.265 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.0913 .1526 .550 -.391 .209 

10,001-20,000 บาท .3098
*
 .1181 .009 .078 .542 

20,001-30,000 บาท .3907
*
 .1156 .001 .163 .618 

30,001-40,000 บาท .5149
*
 .1303 .000 .259 .771 

มากกวา่ 50,000 บาท .0207 .1264 .870 -.228 .269 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1120 .1409 .427 -.389 .165 

10,001-20,000 บาท .2891
*
 .1025 .005 .088 .491 

20,001-30,000 บาท .3700
*
 .0997 .000 .174 .566 

30,001-40,000 บาท .4942
*
 .1164 .000 .265 .723 

40,001-50,000 บาท -.0207 .1264 .870 -.269 .228 

ความมัน่ใจ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .3080 .1631 .060 -.013 .629 

20,001-30,000 บาท .6515
*
 .1605 .000 .336 .967 

30,001-40,000 บาท .6708
*
 .1765 .000 .324 1.018 

40,001-50,000 บาท .1024 .1864 .583 -.264 .469 

มากกวา่ 50,000 บาท .1423 .1721 .409 -.196 .481 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.3080 .1631 .060 -.629 .013 

20,001-30,000 บาท .3435
*
 .1087 .002 .130 .557 

30,001-40,000 บาท .3628
*
 .1311 .006 .105 .621 

40,001-50,000 บาท -.2056 .1443 .155 -.489 .078 

มากกวา่ 50,000 บาท -.1657 .1253 .187 -.412 .081 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.6515
*
 .1605 .000 -.967 -.336 

10,001-20,000 บาท -.3435
*
 .1087 .002 -.557 -.130 

30,001-40,000 บาท .0193 .1278 .880 -.232 .271 

40,001-50,000 บาท -.5491
*
 .1413 .000 -.827 -.271 

มากกวา่ 50,000 บาท -.5092
*
 .1218 .000 -.749 -.270 
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30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.6708
*
 .1765 .000 -1.018 -.324 

10,001-20,000 บาท -.3628
*
 .1311 .006 -.621 -.105 

20,001-30,000 บาท -.0193 .1278 .880 -.271 .232 

40,001-50,000 บาท -.5685
*
 .1592 .000 -.881 -.255 

มากกวา่ 50,000 บาท -.5285
*
 .1422 .000 -.808 -.249 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1024 .1864 .583 -.469 .264 

10,001-20,000 บาท .2056 .1443 .155 -.078 .489 

20,001-30,000 บาท .5491
*
 .1413 .000 .271 .827 

30,001-40,000 บาท .5685
*
 .1592 .000 .255 .881 

มากกวา่ 50,000 บาท .0399 .1544 .796 -.264 .343 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.1423 .1721 .409 -.481 .196 

10,001-20,000 บาท .1657 .1253 .187 -.081 .412 

20,001-30,000 บาท .5092
*
 .1218 .000 .270 .749 

30,001-40,000 บาท .5285
*
 .1422 .000 .249 .808 

40,001-50,000 บาท -.0399 .1544 .796 -.343 .264 

คุณภาพการ
บริการ
โดยรวม 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .271389
*
 .100664 .007 .07348 .46929 

20,001-30,000 บาท .351832
*
 .099031 .000 .15714 .54653 

30,001-40,000 บาท .449762
*
 .108888 .000 .23569 .66384 

40,001-50,000 บาท .105714 .115045 .359 -.12046 .33189 

มากกวา่ 50,000 บาท .037949 .106226 .721 -.17089 .24679 

10,001-20,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.271389
*
 .100664 .007 -.46929 -.07348 

20,001-30,000 บาท .080443 .067077 .231 -.05143 .21232 

30,001-40,000 บาท .178373
*
 .080924 .028 .01928 .33747 

40,001-50,000 บาท -.165675 .089036 .064 -.34072 .00937 

มากกวา่ 50,000 บาท -.233440
*
 .077305 .003 -.38542 -.08146 

20,001-30,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.351832
*
 .099031 .000 -.54653 -.15714 

10,001-20,000 บาท -.080443 .067077 .231 -.21232 .05143 
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30,001-40,000 บาท .097930 .078884 .215 -.05716 .25302 

40,001-50,000 บาท -.246118
*
 .087186 .005 -.41752 -.07471 

มากกวา่ 50,000 บาท -.313883
*
 .075166 .000 -.46166 -.16611 

30,001-40,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.449762
*
 .108888 .000 -.66384 -.23569 

10,001-20,000 บาท -.178373
*
 .080924 .028 -.33747 -.01928 

20,001-30,000 บาท -.097930 .078884 .215 -.25302 .05716 

40,001-50,000 บาท -.344048
*
 .098238 .001 -.53718 -.15091 

มากกวา่ 50,000 บาท -.411813
*
 .087746 .000 -.58432 -.23930 

40,001-50,000 บาท ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.105714 .115045 .359 -.33189 .12046 

10,001-20,000 บาท .165675 .089036 .064 -.00937 .34072 

20,001-30,000 บาท .246118
*
 .087186 .005 .07471 .41752 

30,001-40,000 บาท .344048
*
 .098238 .001 .15091 .53718 

มากกวา่ 50,000 บาท -.067766 .095279 .477 -.25508 .11955 

มากกวา่ 50,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท -.037949 .106226 .721 -.24679 .17089 

10,001-20,000 บาท .233440
*
 .077305 .003 .08146 .38542 

20,001-30,000 บาท .313883
*
 .075166 .000 .16611 .46166 

30,001-40,000 บาท .411813
*
 .087746 .000 .23930 .58432 

40,001-50,000 บาท .067766 .095279 .477 -.11955 .25508 

*. The mean difference is significant at the 0.05 
level. 
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อาชีพ 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups 3.886 5 .777 2.573 .026 

Within Groups 119.002 394 .302   

Total 122.888 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 10.924 5 2.185 3.397 .005 

Within Groups 253.398 394 .643   

Total 264.322 399    

 

 
Multiple Comparisons 

LSD        

Dependent 
Variable (I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean 
Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

สมัผสัได ้ ขา้ราชการ/พนกังาน
ของรัฐ 

พนกังานบริษทัเอกชน .2231 .1155 .054 -.004 .450 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .0927 .1206 .443 -.144 .330 

นกัเรียน/นกัศึกษา .1843 .2222 .407 -.253 .621 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .1561 .1267 .219 -.093 .405 

อ่ืนๆ -.1765 .1659 .288 -.503 .150 

พนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.2231 .1155 .054 -.450 .004 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.1305 .0682 .056 -.264 .004 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.0388 .1987 .845 -.429 .352 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.0670 .0785 .394 -.221 .087 

อ่ืนๆ -.3996
*
 .1327 .003 -.660 -.139 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.0927 .1206 .443 -.330 .144 

พนกังานบริษทัเอกชน .1305 .0682 .056 -.004 .264 

นกัเรียน/นกัศึกษา .0916 .2017 .650 -.305 .488 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .0634 .0859 .460 -.105 .232 

อ่ืนๆ -.2691 .1372 .051 -.539 .001 

นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.1843 .2222 .407 -.621 .253 

พนกังานบริษทัเอกชน .0388 .1987 .845 -.352 .429 
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ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.0916 .2017 .650 -.488 .305 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.0282 .2054 .891 -.432 .376 

อ่ืนๆ -.3607 .2316 .120 -.816 .095 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.1561 .1267 .219 -.405 .093 

พนกังานบริษทัเอกชน .0670 .0785 .394 -.087 .221 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.0634 .0859 .460 -.232 .105 

นกัเรียน/นกัศึกษา .0282 .2054 .891 -.376 .432 

อ่ืนๆ -.3326
*
 .1426 .020 -.613 -.052 

อ่ืนๆ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ .1765 .1659 .288 -.150 .503 

พนกังานบริษทัเอกชน .3996
*
 .1327 .003 .139 .660 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .2691 .1372 .051 .000 .539 

นกัเรียน/นกัศึกษา .3607 .2316 .120 -.095 .816 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .3326
*
 .1426 .020 .052 .613 

ความมัน่ใจ ขา้ราชการ/พนกังาน
ของรัฐ 

พนกังานบริษทัเอกชน .4362
*
 .1685 .010 .105 .767 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .1760 .1760 .318 -.170 .522 

นกัเรียน/นกัศึกษา .4968 .3242 .126 -.141 1.134 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ .0654 .1849 .724 -.298 .429 

อ่ืนๆ .2665 .2420 .271 -.209 .742 

พนกังานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.4362
*
 .1685 .010 -.767 -.105 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.2602
*
 .0995 .009 -.456 -.065 

นกัเรียน/นกัศึกษา .0606 .2899 .835 -.509 .631 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.3708
*
 .1145 .001 -.596 -.146 

อ่ืนๆ -.1697 .1937 .382 -.550 .211 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.1760 .1760 .318 -.522 .170 

พนกังานบริษทัเอกชน .2602
*
 .0995 .009 .065 .456 

นกัเรียน/นกัศึกษา .3208 .2943 .276 -.258 .899 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.1106 .1253 .378 -.357 .136 

อ่ืนๆ .0905 .2002 .651 -.303 .484 

นกัเรียน/นกัศึกษา ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.4968 .3242 .126 -1.134 .141 

พนกังานบริษทัเอกชน -.0606 .2899 .835 -.631 .509 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.3208 .2943 .276 -.899 .258 
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รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.4314 .2998 .151 -1.021 .158 

อ่ืนๆ -.2303 .3380 .496 -.895 .434 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.0654 .1849 .724 -.429 .298 

พนกังานบริษทัเอกชน .3708
*
 .1145 .001 .146 .596 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย .1106 .1253 .378 -.136 .357 

นกัเรียน/นกัศึกษา .4314 .2998 .151 -.158 1.021 

อ่ืนๆ .2011 .2081 .334 -.208 .610 

อ่ืนๆ ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ -.2665 .2420 .271 -.742 .209 

พนกังานบริษทัเอกชน .1697 .1937 .382 -.211 .550 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย -.0905 .2002 .651 -.484 .303 

นกัเรียน/นกัศึกษา .2303 .3380 .496 -.434 .895 

รับจา้ง/อาชีพอิสระ -.2011 .2081 .334 -.610 .208 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.      

 

 

 
ANOVA 

ประเภทของรถยนต ์     

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 5.332 3 1.777 4.112 .007 

Within Groups 171.173 396 .432   

Total 176.505 399    
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Multiple Comparisons 

การเอาใจใส่ 
LSD 

      

(I) ลกัษณะของรถ (J) ลกัษณะของรถ 
Mean Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

รถเเก๋ง รถกระบะ .2294
*
 .0761 .003 .080 .379 

รถแวน (MPV/SUV) .2491
*
 .1083 .022 .036 .462 

รถตู ้ .2117 .1610 .189 -.105 .528 

รถกระบะ รถเเก๋ง -.2294
*
 .0761 .003 -.379 -.080 

รถแวน (MPV/SUV) .0197 .1171 .867 -.211 .250 

รถตู ้ -.0178 .1671 .915 -.346 .311 

รถแวน (MPV/SUV) รถเเก๋ง -.2491
*
 .1083 .022 -.462 -.036 

รถกระบะ -.0197 .1171 .867 -.250 .211 

รถตู ้ -.0375 .1840 .839 -.399 .324 

รถตู ้ รถเเก๋ง -.2117 .1610 .189 -.528 .105 

รถกระบะ .0178 .1671 .915 -.311 .346 

รถแวน (MPV/SUV) .0375 .1840 .839 -.324 .399 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.    
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ประเภทของน ้ามนัเคร่ือง 
ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

สมัผสัได ้ Between Groups .450 2 .225 .730 .483 

Within Groups 122.438 397 .308   

Total 122.888 399    

เช่ือถือและวางใจ Between Groups .426 2 .213 .669 .513 

Within Groups 126.334 397 .318   

Total 126.760 399    

ตอบสนองลูกคา้ Between Groups .786 2 .393 1.323 .267 

Within Groups 117.985 397 .297   

Total 118.772 399    

การเอาใจใส่ Between Groups .828 2 .414 .935 .393 

Within Groups 175.678 397 .443   

Total 176.505 399    

ความมัน่ใจ Between Groups 3.860 2 1.930 2.941 .054 

Within Groups 260.462 397 .656   

Total 264.322 399    

คุณภาพการบริการ Between Groups .298 2 .149 .591 .554 

Within Groups 100.042 397 .252   

Total 100.340 399    
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คุณภาพบริการโดยรวม 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .582
a
 .339 .337 .408206 

2 .615
b
 .379 .375 .396333 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion  

  

 
ANOVA

c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34.020 1 34.020 204.161 .000
a
 

Residual 66.320 398 .167   

Total 100.340 399    

2 Regression 37.979 2 18.989 120.890 .000
b
 

Residual 62.361 397 .157   

Total 100.340 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion    

c. Dependent Variable: คุณภาพการบริการ    

 

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.892 .138  13.695 .000 

Place .483 .034 .582 14.289 .000 

2 (Constant) 1.638 .143  11.434 .000 

Place .382 .039 .461 9.924 .000 

Promotion .179 .036 .233 5.020 .000 

a. Dependent Variable: คุณภาพการบริการ    

 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้Y1 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .483
a
 .233 .231 .4865 

2 .493
b
 .243 .239 .4840 

a. Predictors: (Constant), Place  
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .483
a
 .233 .231 .4865 

2 .493
b
 .243 .239 .4840 

b. Predictors: (Constant), Place, Product  

 
ANOVA

c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.680 1 28.680 121.164 .000
a
 

Residual 94.208 398 .237   

Total 122.888 399    

2 Regression 29.879 2 14.939 63.767 .000
b
 

Residual 93.009 397 .234   

Total 122.888 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Product    

c. Dependent Variable: สมัผสัได ้     

 

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.352 .165  14.289 .000 

Place .444 .040 .483 11.007 .000 

2 (Constant) 2.076 .204  10.167 .000 

Place .396 .045 .431 8.747 .000 

Product .114 .050 .112 2.262 .024 

a. Dependent Variable: สมัผสัได ้    

 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y2 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .462
a
 .214 .212 .5004 

2 .516
b
 .267 .263 .4839 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Product  
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ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 27.093 1 27.093 108.192 .000
a
 

Residual 99.667 398 .250   

Total 126.760 399    

2 Regression 33.801 2 16.900 72.176 .000
b
 

Residual 92.960 397 .234   

Total 126.760 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Product    

c. Dependent Variable: เช่ือถือและวางใจ    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.323 .169  13.721 .000 

Place .431 .041 .462 10.402 .000 

2 (Constant) 1.671 .204  8.182 .000 

Place .319 .045 .342 7.039 .000 

Product .269 .050 .260 5.352 .000 

a. Dependent Variable: เช่ือถือและวางใจ    

 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y3 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .574
a
 .330 .328 .4472 

2 .606
b
 .367 .364 .4351 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion  
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ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 39.191 1 39.191 195.999 .000
a
 

Residual 79.581 398 .200   

Total 118.772 399    

2 Regression 43.609 2 21.805 115.169 .000
b
 

Residual 75.162 397 .189   

Total 118.772 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion    

    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.766 .151  11.673 .000 

Place .519 .037 .574 14.000 .000 

2 (Constant) 1.499 .157  9.526 .000 

Place .412 .042 .456 9.742 .000 

Promotion .189 .039 .226 4.831 .000 

a. Dependent Variable: ตอบสนองลูกคา้    

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y4 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .401
a
 .161 .159 .6099 

2 .456
b
 .208 .204 .5935 

a. Predictors: (Constant), Promotion  

b. Predictors: (Constant), Promotion, Place  
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Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.201 .176  12.540 .000 

Promotion .410 .047 .401 8.745 .000 

2 (Constant) 1.575 .215  7.338 .000 

Promotion .275 .054 .269 5.140 .000 

Place .278 .058 .253 4.825 .000 

a. Dependent Variable: การเอาใจใส่    

 

 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Y5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.447 1 28.447 76.470 .000
a
 

Residual 148.058 398 .372   

Total 176.505 399    

2 Regression 36.650 2 18.325 52.018 .000
b
 

Residual 139.856 397 .352   

Total 176.505 399    

a. Predictors: (Constant), Promotion    

b. Predictors: (Constant), Promotion, Place    

c. Dependent Variable: การเอาใจใส่ 
 

   

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .438
a
 .191 .189 .7328 

2 .482
b
 .232 .228 .7150 

a. Predictors: (Constant), Place  

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion  
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ANOVA
c
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 50.603 1 50.603 94.236 .000
a
 

Residual 213.719 398 .537   

Total 264.322 399    

2 Regression 61.343 2 30.671 59.989 .000
b
 

Residual 202.979 397 .511   

Total 264.322 399    

a. Predictors: (Constant), Place     

b. Predictors: (Constant), Place, Promotion    

c. Dependent Variable: ความมัน่ใจ    

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.054 .248  4.249 .000 

Place .590 .061 .438 9.708 .000 

2 (Constant) .636 .259  2.461 .014 

Place .423 .070 .314 6.087 .000 

Promotion .295 .064 .236 4.583 .000 

a. Dependent Variable: ความมัน่ใจ   
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