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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์บริษัท 
พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า
ที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 
และ 3) เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์
บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) กลุ่มตัวอย่าง
คือ ลูกค้าที่น ารถยนต์เข้ารับบริการที่ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล 
จ ากัด (สาขาพระประแดง) จ านวน 138 คน โดยการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างด้วยโปรแกรม 
G*Power 3.1.9.7 และใช้วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เป็นแบบสอบถาม ที่มีค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ระหว่าง 0.67 – 1.00 และมีค่าความเชื่อมั่นทั้ง
ฉบับเท่ากับ 0.98 สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมติฐานโดยหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป 
ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
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พบว่า ด้านที่มีระดับคุณภาพมากที่สุด คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ รองลงมาคือ ด้านการให้ความ
มั่นใจต่อลูกค้า ด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้านความรับผิดชอบ และด้านสิ่งที่จับต้องได้ 2) ความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 
(สาขาพระประแดง) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีระดับความ
พึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 
ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และ 3) คุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนย์
บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ  ความพึงพอใจ  ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า 
ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 

 
Abstract 

The objectives of this research were to 1) study service quality at a car service 
center of Phraram 3 Group Honda Automobile Company Limited (Phrapradaeng 
Branch), and 2) study customers’ satisfaction using a car service center of Phraram 3 
Group Honda Automobile Company Limited (Phrapradaeng Branch), and 3) study a 
relationship between service quality and customers’ satisfaction using a car service 
center of Phraram 3 Group Honda Automobile Company Limited (Phrapradaeng 
Branch). A sample group consisted of 138 customers who took their cars to a car 
service center of Phraram 3 Group Honda Automobile Company Limited 
(Phrapradaeng Branch), determined the sample size by G*Power 3.1.9.7 program, and 
used accidental sampling. An instrument used for data collection was a 
questionnaire with an index of item-objective congruence (IOC) between 0.67-1.00 
and the overall reliability was 0.98. The statistics used for data analysis were 
percentage, mean, standard deviation, and hypothesis testing by Pearson's product-
moment correlation coefficient at the statistical significance level of 0.01. The 
research results found that; 1) service quality at a car service center of Phraram 3 
Group Honda Automobile Company Limited (Phrapradaeng Branch), overall, it was at 
a high level. When considering by each aspect found that the highest quality level 
was the reliability, followed by the assurance, the empathy, the responsiveness, and 
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the tangibles respectively. 2) customers who used a car service center of Phraram 3 
Group Honda Automobile Company Limited (Phrapradaeng Branch), were satisfied at 
a high level overall. When considering by each aspect found that the highest 
satisfaction level was equitable service followed by punctual service, ample service, 
progressive service, and continuous service respectively. 3) The overall service 
quality, there was a positive relation with customers’ satisfaction using a car service 
center of Phraram 3 Group Honda Automobile Company Limited (Phrapradaeng 
Branch) was at the statistical significance level of 0.01. 
 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Phraram 3 Group Honda Automobile 
Company Limited (Phrapradaeng Branch) 

 
บทน า 

ในปัจจุบันนอกเหนือจากปัจจัยสี่ที่มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตแล้ว รถยนต์ยังได้กลายมาเป็น
อีกปัจจัยหนึ่งที่เข้ามามีบทบาทส าคัญในการด าเนินชีวิต และถึงแม้ว่ารถยนต์จะเป็นปัจจัยภายนอก แต่ความ
ต้องการรถยนต์ของผู้คนยังมีอยู่มากขึ้น เพราะนอกจากจะใช้เป็นพาหนะในการเดินทางแล้ว รถยนต์ยังถูก
น ามาใช้ในการประกอบอาชีพด้วย นั่นคือรถยนต์เข้ามามีบทบาทส าคัญต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์มากขึ้น 
ดังจะเห็นได้จากจ านวนรถยนต์มีเพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง และในการครอบครองใช้รถยนต์นั้นมีความจ าเป็น
ในการบ ารุงดูแลรักษา และการซ่อมแซมที่ได้มาตรฐานและสะดวกรวดเร็วพร้อมกับความน่าเชื่อถือได้ ดังนั้น
ศูนย์บริการรถยนต์จึงกลายเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญเพ่ิมมากข้ึน ซึ่งเราจะสามารถพบเห็นศูนย์บริการ
รถยนต์เป็นธุรกิจที่แพร่หลายและมีอยู่เป็นจ านวนมากภายในประเทศ บางศูนย์มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบ
วงจรให้กับผู้ที่มาใช้บริการ ทั้งการขายรถยนต์ การบ ารุงรักษารถยนต์ และการรับซื้อรถยนต์มือสอง แต่ละ
ศูนย์มีการให้บริการที่แตกต่างกันตามนโยบายของแต่ละศูนย์บริการ นอกจากนี้การประเมินคุณภาพการ
บริการเป็นเป้าหมายที่องค์กรทุกแห่งพยายามที่จะท าให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ
ที่ใช้ศูนย์บริการนั้น และนับได้ว่าการบริการหลังการขายถือเป็นส่วนหนึ่งที่ชี้วัดความส าเร็จและความล้มเหลว
ขององค์กรนั้นด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่งเศรษฐกิจเป็นระบบเสรีมากเท่าใดสภาพการแข่งขันก็ยิ่งทวีความรุนแรง
ขึน้มากเท่านั้น (ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล, นิทัศน์ คณะวรรณ และ ธีรพล แซ่ตั้ง, 2546) หากลูกค้าเกิดความพึง
พอใจในสินค้าและบริการแล้วก็ย่อมจะเกิดเป็นความภักดีไม่เปลี่ยนไปซื้อสินค้าหรือบริการกับที่อ่ืนๆ ได้ง่าย 
เพราะไม่ต้องการจะได้รับความเสี่ยงจึงท าให้เกิดการซื้อหรือบริการซ้ า (สมิต สัชฌุกร, 2548) 

ปัจจุบันรถยนต์มีรูปแบบที่หลากหลาย แตกต่างกันตามรสนิยมและความทันสมัยของผู้ขับขี่ ซึ่งดู
ได้จากอัตราการเติบโตของยอดขายรถยนต์ที่มีอัตราการเติบโตเพ่ิมขึ้นทุกปี แสดงว่าผู้คนได้มาให้ความนิยม
กันมาก แต่จากรายงานสถิติการขนส่ง ประจ าปี 2562 ของกลุ่มสถิติการขนส่ง กองแผนงาน กรมการขนส่ง
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ทางบก พบว่า จ านวนรถยนต์ยี่ห้อฮอนด้าที่จดทะเบียนใหม่ (ป้ายแดง) ทั่วประเทศในปีพ.ศ. 2561 มีจ านวน 
132,994 คัน และปีพ.ศ. 2562  มีจ านวน 131,667 คัน จะเห็นว่ามีจ านวนลดลงร้อยละ 1.00 (กรมการขนส่ง
ทางบก, 2562) แต่ในทางกลับกันจ านวนโชว์รูมและศูนย์บริการฮอนด้า ในจังหวัดสมุทรปราการ กลับมี
จ านวนเพ่ิมมากขึ้น โดยในปัจจุบันมีโชว์รูมและศูนย์บริการฮอนด้า จ านวนทั้งสิ้น 10 แห่ง ประกอบด้วย 1) 
บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขา ส าโรง) 2) บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโม
บิล จ ากัด (สาขา พระประแดง) 3) บริษัท สมุทรปราการ ฮอนด้าคาร์ส์ (1996) จ ากัด  4) บริษัท ฮอนด้าคาร์ส์ 
เทพารักษ์ จ ากัด 5) บริษัท บางพลี ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 6) บริษัท เท็น ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 
(สาขา กิ่งแก้ว) 7) บริษัท ฮอนด้า พรีเมียร์ แพรกษา จ ากัด 8) บริษัท บางปู ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 9) 
บริษัท สุวรรณภูมิ ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 10) บริษัท เวลโกรว์ ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (บริษัท ฮอนด้า 
ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากัด, 2562) ท าให้แต่ละบริษัทที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายและศูนย์บริการรถยนต์
ฮอนด้าในจังหวัดสมุทรปราการต่างหากลยุทธ์ทางการตลาดต่างๆ เพ่ือสามารถจูงใจให้ผู้บริโภคมาใช้บริการ
ของตน และต้องสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าด้วยคุณภาพการบริการซึ่งเป็นการให้บริการหลังการขาย
ให้แก่ลูกค้า ทัง้ในด้านความสะดวกสบายในการเข้ารับการบริการความรวดเร็วและความถูกต้องแม่นย าในการ
ให้บริการ รวมทั้งการศึกษาเพ่ือพัฒนาการตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอจึงมีความส าคัญ 
เพ่ือน ามาปรับปรุงคุณภาพการบริการและสร้างความแตกต่างทางด้านการบริการให้เกิดการได้เปรียบทางด้าน
การแข่งขัน  

บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด ก็เป็นบริษัทหนึ่งที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์
ฮอนด้าที่มีศูนย์บริการรถยนต์ไว้ให้บริการหลังการขายให้แก่ลูกค้า โดยสาขาพระประแดง เริ่มจัดตั้งเป็นสาขา
แรก บนถนนสุขสวัสดิ์ ซึ่งขณะนั้นได้ขยายโชว์รูมและศูนย์บริการขึ้นอีก 6 สาขา ได้แก่ บริษัทพระราม 3 
ฮอนด้าคาร์ส จ ากัด (สาขาบางคอแหลม) บริษัทพระราม 3 ฮอนด้าคาร์ส จ ากัด (สาขาดาวคะนอง) บริษัท
พระราม 3 ฮอนด้าคาร์ส จ ากัด (สาขาสาธุประดิษฐ์) บริษัทพระราม 3 ฮอนด้าคาร์ส จ ากัด (สาขาถนน
นราธิวาสราชนครินทร์) บริษัทพระราม 3 ฮอนด้าคาร์ส จ ากัด (สาขาสุรวงศ์) และสาขาบริษัทพระราม 3 
ฮอนด้าคาร์ส จ ากัด (สาขาเยาวราช) บริษัทด าเนินการได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีตลอดระยะเวลามากกว่า 
23 ปี ซึ่งบริษัทมีปรัชญาในการท างาน โดยยึดหลักความซื้อสัตย์ พร้อมการบริการที่ดีอย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดและได้กลับมาใช้บริการอีก (บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 
(สาขาพระประแดง), 2563)  

ดังนั้น คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์มีวัตถุประสงค์ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีความหลากหลาย ซ่ีงถือเป็นเรื่องที่ละเอียดอ่อนและมีความซับซ้อนมาก 
สาเหตุที่เกิดจากสภาพปัญหาของรถนั้นขึ้นอยู่กับสภาพรถแต่ละคัน แต่ละรุ่นที่มีความแตกต่างกันไป การ
บริการของศูนย์บริการรถยนต์จึงต้องมีความพร้อมทั้งทางด้านเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย มีช่างที่มีฝีมือ
ช านาญและมีประสบการณ์ การบริการด้านอ่ืนๆ ที่สะดวกสบายพร้อมเพรียงต่อผู้เข้ามารับบริการ  
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จากที่กล่าวมาเป็นสาเหตุที่สนับสนุนให้ผู้ศึกษาสนใจท าการศึกษาเพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการ
แก่ลูกค้า กรณีศึกษา บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ผู้ศึกษาหวังว่า
ผลการศึกษาครั้งนี้จะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของธุรกิจการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ โดย
สามารถน าผลการศึกษาไปใช้เป็นแนวทางการพิจารณาปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการที่ดีและมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจ ความไว้เนื้อเชื่อใจและความภักดีต่อบริษัทที่ด าเนิน
ธุรกิจด้านศูนย์บริการรถยนต์ของผู้บริโภคในจังหวัดสมุทรปราการ 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า    

ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 
2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป 

ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 
3. เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนย์

บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 
สมมุติฐานของการวิจัย 
คุณภาพการบริการอย่างน้อย 1 ด้านมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนย์

บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 
กรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัย 
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ได้พัฒนามิติของการรับรู้คุณภาพการบริการ

จาก 10 มิติ ให้เหลือมิติการรับรู้คุณภาพบริการเพียง 5 มิติ โดยรวมมิติที่มีความใกล้เคียงกันเข้าไว้ด้วยกัน 
ประกอบด้วย 1) ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) 2) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 3) ด้านความ
รับผิดชอบ (Responsiveness) 4) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และ 5) ด้านความเห็น
อกเห็นใจ (Empathy) โดยใช้เงื่อนไขของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ดี 6 ประการของ Leon G, 
(1978) มีดังนี้ ความเป็นมืออาชีพ ทัศนคติ และพฤติกรรม การเข้าถึงบริการ ความไว้วางใจและความ
ซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการ การชดเชย ความมีชื่อเสียง ของผู้ให้บริการ ซึ่งลักษณะและเงื่อนไขทั้งหมดนี้จะใช้
ในการน าไปวิเคราะห์เกี่ยวกับคุณภาพการบริการในปัจจัย ดังนี้ 1) ด้านสิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) 2) 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 3) ด้านความรับผิดชอบ (Responsiveness) 4) ด้านการให้ความ
เชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และ 5) ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
Millet (1954) กล่ าวว่ า ความพึ งพอใจในการให้ บริ การ (Satisfactory Service) หรื อ

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ โดยการพิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) 2) ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 
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(Timely Service) 3) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) 4) ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Service) และ 5) ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ผู้วิจัยได้
สรุปเป็นกรอบแนวความคิดที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ดังแสดงในรูปที่ 1 

 
         ตัวแปรต้น                                 ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปที่ 1  กรอบแนวความคิดท่ีใช้ในการวิจัย 

 
ค านิยามศัพท์ 
1. คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวังก่อนการใช้บริการของลูกค้าและการรับรู้ถึงผลการปฏิบัติที่ ได้รับหลังจากการใช้บริการ  
ศูนย์บริการรถยนต์ฯ ใน 5 ด้าน ประกอบด้วย 

1.1  ด้านสิ่งที่จับต้องได้  (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น สถานที่ 
เครื่องมือและอุปกรณ์ การน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ของศูนย์บริการรถยนต์ฯ รวมถึงการจัดป้ายงาน
บริการต่างๆ การจัดเครื่องดื่มและของว่างส าหรับรับรองผู้ให้บริการ การเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตใช้งานฟรี 
การท าความสะอาดห้องน้ า การแต่งกายพนักงานผู้ให้บริการ การจัดสถานที่ที่จอดรถและสถานที่ในการ
ทดลองการขับรถ เป็นต้น 

 1.2 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้ ให้บริการจะต้องแสดงความ
น่าเชื่อถือและควรมีจรรยาบรรณต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งศูนย์บริการรถยนต์ฯ ได้ตอบสนองความต้องการต่อ
ผู้ใช้บริการตามที่ได้ให้สัญญาไว้หรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและได้ตรงตามวัตถุประสงค์เกี่ยวกับด้าน
การให้บริการนั้นๆ ภายในวันและเวลาที่เหมาะสม เช่น การนัดหมายมอบรถของผู้ใช้บริการ การบันทึก
ข้อมูลได้อย่างถูกต้องและแม่นย า การรับประกันคุณภาพงานซ่อมพร้อมทั้งอะไหล่ที่ใช้เป็นของแท้ เป็นต้น  

คุณภาพการบริการ 
-  ด้านสิ่งที่จับตอ้งได้  
-  ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ  
-  ด้านความรับผิดชอบ 

-  ด้านการใหค้วามมั่นใจต่อลูกค้า 

-  ด้านความเห็นอกเห็นใจ 

 

 
 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนยบ์ริการ
รถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า   
ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 

-  ด้านให้บริการอยา่งเสมอภาค 
-  ด้านการให้บริการอยา่งทนัเวลา 
-  ด้านการให้บริการอยา่งเพียงพอ 
-  ด้านการใหบ้ริการอยา่งตอ่เนื่อง 
-  ด้านการใหบ้ริการอยา่งก้าวหน้า 



26 SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 
Vol. 8  No.2  July  - December  2022 

 
       

1.3 ด้านความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความรับผิดชอบที่จะช่วยเหลือ
และให้บริการต่อผู้ใช้บริการอย่างทันท่วงที ซึ่งศูนย์บริการรถยนต์ฯ ตั้งใจที่จะช่วยเหลือผู้ใช้บริการด้วย
ความรวดเร็วให้ทันที โดยไม่ให้ผู้ใช้บริการต้องรอเป็นระยะเวลานาน และมีความกระตือรือร้นในการ
ต้อนรับและสอบถามผู้ใช้บริการ รวมถึงไม่ละเลยในการตอบค าถามต่อผู้ใช้บริการ  

1.4 ด้านการให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง การปฏิบัติงานของพนักงาน
ด้วยความรู้ความสามารถ ท าให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ ซึ่งศูนย์บริการรถยนต์ฯ มี
พนักงานที่มีความรู้ความสามารถ มีความสุภาพเรียบร้อย มีความซื่อสัตย์ รวมถึงด้านจริยธรรมในการ
ให้บริการ เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ 

 1.5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแล การเอาใจใส่ และความสนใจ
ต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งศูนย์บริการรถยนต์ฯ ได้มีการดูแล และเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการทั้งก่อนการบริการ 
ระหว่างการบริการ และหลังการบริการ รวมทั้งปัจจัยด้านการสื่อสาร และความเข้าใจต่อการให้บริการว่า
ต้องค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ผู้ใช้บริการ
เป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกันมีการสื่อสารท าความเข้าใจกับผู้ใช้บริการอย่างถ่องแท้  

2 . ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของลูกค้าหรือผู้บริโภคที่มีต่อสินค้า
หรือ การบริการที่เกิดขึ้นหลังจากการใช้บริการนั้นๆ ใน 5 ด้าน ประกอบด้วย  

2.1 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ศูนย์บริการรถยนต์ฯ 
ให้บริการกับลูกค้าตามมาตรฐานการให้บริการของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากัด เท่าเทียม
กันทุกคนด้วยความยุติธรรม 

2.2  ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ศูนย์บริการรถยนต์ฯ 
ให้บริการซ่อมแซม บ ารุงรักษารถยนต์ขั้นพ้ืนฐาน หรือการซ่อมแซมที่นอกเหนือจากการซ่อมขั้นพ้ืนฐาน 
ไดต้รงตามเวลาที่ให้ไว้กับลูกค้า 

2.3 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ  (Ample Service) หมายถึง ศูนย์บริการรถยนต์ฯ 
มีประเภทของการให้บริการครอบคลุมทุกเรื่องเกี่ยวกับการบ ารุงรักษา และการซ่อมแซมรถยนต์ฮอนด้า 
รวมถึงมีสถานที่รองรับกับจ านวนรถยนต์ที่เข้ามาใช้บริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม 

2.4 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง ศูนย์บริการรถยนต์
ฯ เปิดให้บริการลูกค้าทุกวันอย่างสม่ าเสมอ รวมถึงมีการให้บริการฉุกเฉินนอกเวลาท าการ 

  2.5 ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึงศูนย์บริการ
รถยนตฯ์ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

3. ศูนย์บริการรถยนต์ฯ หมายถึง บริษัทพระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขา
พระประแดง) ซึ่งเป็นสถานที่ให้การบริการซ่อมแซม บ ารุงรักษารถยนต์ ให้บริการขั้นพ้ืนฐานของการ
บ ารุงรักษารถยนต์ รวมถึงการซ่อมแซมที่นอกเหนือจากการซ่อมขั้นพ้ืนฐาน เช่น การซ่อมตัวถังและสี 
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การซ่อมเครื่องยนต์ การซ่อมระบบเบรก การซ่อมระบบกันสะเทือน การซ่อมระบบไฟฟ้า และระบบ
อิเลคทรอนิกส์ต่างๆ เป็นต้น  

4. ลูกค้าที่ใช้บริการ หมายถึง บุคคลทั่วไปผู้ที่น ารถยนต์ฮอนด้ามาใช้บริการซ่อมแซม 
บ ารุงรักษารถยนต์ขั้นพ้ืนฐาน หรือการซ่อมแซมที่นอกเหนือจากการซ่อมขั้นพ้ืนฐาน เช่น การซ่อมตัวถัง
และสี การซ่อมเครื่องยนต์ การซ่อมระบบเบรก การซ่อมระบบกันสะเทือน การซ่อมระบบไฟฟ้า และ
ระบบอิเลคทรอนิกส์ต่างๆ เป็นต้น กับศูนย์บริการรถยนต์ฯ  

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร ได้แก่ ลูกค้าที่น ารถยนต์เข้ารับบริการที่ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป 

ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ลูกค้าที่น ารถยนต์เข้ารับบริการที่ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 

กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) จ านวน 138 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป ค านวณก าหนดค่าขนาดของอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.30 ค่าอัลฟา ( ) 
เท่ากับ 0.05 ค่าเพาเวอร์ (1–  ) เท่ากับ 0.95 และก าหนดค่า Correlation ( ) เท่ากับ 0.00 และใช้
วิธีเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) (พรรณี ลีกิจวัฒนะ, 2558)  

เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้  ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดย

แบบสอบถาม 3 ส่วน ประกอบด้วย ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป ส่วนที่ 2 แบบสอบถาม
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขา
พระประแดง) และส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์
บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง)  

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
ด าเนินการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 คนตรวจสอบ ความ

สอดคล้องของเนื้อหา ได้ค่าความตรงเนื้อหา (IOC) อยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00 หลังจากนั้นน าแบบสอบถามไป
ทดลองใช้กับลูกค้าที่ใช้ศูนย์บริการรถยนต์ฮอนด้าบริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า   ออโตโมบิล จ ากัด (สาขา
พระประแดง) ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน าไปหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยการวิเคราะห์
หาความเชื่อมั่นตามวิธีของ Cronbach’s Alpha Coefficient (Cronbach, 1970) โดยมีค่าความเชื่อมั่นใน
ภาพรวมทั้งฉบับเท่ากับ 0.98 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ด าเนินการแจกแบบสอบถาม ให้กับลูกค้าที่ใช้ศูนย์บริการรถยนต์ฮอนด้าบริษัท พระราม 3 

กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) จ านวน 138 คน ด้วยตนเอง พร้อมรอรับ
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แบบสอบถามกลับคืนทันที ด าเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืน 
พบว่ามีแบบสอบท่ีมีผู้ตอบสมบูรณ์ครบถ้วน จ านวน 138 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 100.00 

การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามส่วนที่ 1 ใช้การวิเคราะห์หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
การวิเคราะห์แบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 ใช้การวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีเกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ย ดังนี้ 1) ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง 
คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด/ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 2) ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 
หมายถึง คุณภาพการบริการอยู่ในระดับมาก/ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 3) ค่าเฉลี่ย 2.50 – 3.49 
หมายถึง คุณภาพการบริการอยู่ในระดับปานกลาง/ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 4) ค่าเฉลี่ย 
1.50 – 2.49 หมายถึง คุณภาพการบริการอยู่ในระดับน้อย/ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย และ 5) 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง คุณภาพการบริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด/ความพึงพอใจอยู่ในระดับ
น้อยที่สุด 

การทดสอบสมมติฐาน ใช้การวิเคราะห์สถิติสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.01 โดยมีเกณฑ์การแปลความหมายระดับความสัมพันธ์ ดังนี้ (พรรณี ลีกิจวัฒนะ, 2558) 1) ค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 1.00 หมายถึง ความสัมพันธ์สมบูรณ์ 2) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 
0.80 – 0.99 หมายถึง ความสัมพันธ์สูงมาก 3) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.60 – 0.79 หมายถึง  
ความสัมพันธ์สูง 4) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.40 – 0.59 หมายถึง ความสัมพันธ์ปานกลาง 5) 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.20 – 0.39 หมายถึง ความสัมพันธ์ต่ า 6) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
เท่ากับ 0.01 – 0.19 หมายถึง ความสัมพันธ์ต่ ามาก และ 6) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เท่ากับ 0.00 
หมายถึง ไม่มีความสัมพันธ์ 
 
ผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง 
พบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 

31- 40 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเฉลี่ย
เดือน 15,000 – 35,000 บาท 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์ฮอนด้าบริษัท พระราม 
3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 

การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์ฮอนด้าบริษัท พระราม 3 
กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ในภาพรวมและรายด้าน ใช้การวิเคราะห์หา
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ดังแสดงตามตารางที่ 1  
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ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์
ฮอนด้าบริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ใน
ภาพรวมและรายด้าน 

คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์
ฮอนด้าบริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโต

โมบลิ จ ากัด (สาขาพระประแดง) 

n = 138 
ระดับคุณภาพ 

x  sd. 

1.  ด้านสิ่งที่จับต้องได้ 4.06 0.52 มาก 
2.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 4.18 0.62 มาก 
3.  ด้านความรับผิดชอบ 4.07 0.66 มาก 
4.  ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า 4.17 0.55 มาก 
5.  ด้านความเห็นอกเห็นใจ 4.16 0.64 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.13 0.54 มาก 

 
จากตารางที่ 1 พบว่า คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป 

ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง)ในภาพรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก ( x = 
4.13) โดยด้านที่มีระดับคุณภาพสูงสุด คือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ( x = 4.18) รองลงมาคือ ด้าน
การให้ความมั่นใจต่อลูกค้า ( x = 4.17) ด้านความเห็นอกเห็นใจ ( x = 4.16) ด้านความรับผิดชอบ
( x = 4.07) และ ด้านสิ่งที่จับต้องได้ ( x = 4.06) ตามล าดับ 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์บริษัท 
พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 

การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 
กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ในภาพรวมและรายด้าน ใช้การวิเคราะห์หา
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ดังแสดงตามตารางที่ 2 

 
 
 
 
 
 
 



30 SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 
Vol. 8  No.2  July  - December  2022 

 
       

ตารางที่ 2 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์
บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ใน
ภาพรวมและรายด้าน 

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการศูนย์บริการ
รถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโต

โมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) 

n = 138 
ระดับความพึงพอใจ 

x  sd. 

1.  ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 4.17 0.51 มาก 
2.  ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา 4.11 0.67 มาก 
3.  ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 4.09 0.58 มาก 
4.  ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 3.89 0.64 มาก 
5.  ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 4.04 0.76 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.07 0.52 มาก 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 
กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระปะแดง) ในภาพรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมาก ( x =
4.07) โดยด้านที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ( x = 4.17) รองลงมา
คือ ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา ( x = 4.11) ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ( x = 4.09) ด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า ( x = 4.04) และด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ( x = 3.89) ตามล าดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 
การทดสอบสมมติฐาน ใช้การวิเคราะห์สถิติสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ที่ระดับนัยส าคัญทาง

สถิติ 0.01 ผลการทดสอบสมมติฐานดังแสดงตามตารางท่ี 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES) 
Vol. 8  No.2  July  - December  2022 

 

31 

 

ตารางที่ 3 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์
บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระปะแดง) ใน
ภาพรวม 

ตัวแปร 

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้บริการ
ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 
3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 

(สาขาพระปะแดง) 

ระดับ
ความสัมพันธ์ 

n r p-value 

คุณภาพการบริการ 138 0.84 0.00** สูงมาก 

1.  ด้านสิ่งที่จับต้องได้ 138 0.64 0.00** สูง 
2.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 138 0.84 0.00** สูงมาก 
3.  ด้านความรับผิดชอบ 138 0.81 0.00** สูงมาก 
4.  ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า 138 0.67 0.00** สูง 
5.  ด้านความเห็นอกเห็นใจ 138 0.86 0.00** สูงมาก 

**นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า คุณภาพการบริการในภาพรวม มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระ
ประแดง) อยู่ในระดับสูงมาก (r = 0. 84) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า ทุกด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท 
พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) โดยด้านที่มีความสัมพันธ์สูงที่สุดคือ 
ด้านความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมาก (r = 0.86) รองลงมา คือ ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจ มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมาก (r = 0.84) ด้านความรับผิดชอบ มีความสัมพันธ์อยู่ใน
ระดับสูงมาก (r = 0.81) ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมาก             
(r = 0.67) และด้านสิ่งที่จับต้องได ้มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูง (r = 0.64) ตามล าดับ 

 
การอภิปรายผล 

ผลการวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการที่สัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนย์บริการรถยนต์
บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) มีประเด็นส าคัญที่พบจากการศึกษาใน
ครั้งนี้ ผู้วิจัยได้น ามาอภิปรายผล โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. คุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด 
(สาขาพระประแดง) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เป็นเพราะ พนักงานชองศูนย์บริการรถยนต์บริษัท 
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พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) มีความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
สอดคล้องกับแนวคิดเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการ โดย Gronroos (1990) ได้เสนอแนวคิด
คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional Quality) เป็นภาพแห่ง
มิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ ซึ่งตาม
แนวคิดนี้ให้ข้อสรุปว่า คุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับระดับของคุณภาพเชิงเทคนิค
และคุณภาพเชิงหน้าที่นั่นเอง และยังได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้าง
ให้เกิดขึ้นได้ตามหลักนี้คือ ความเป็นมืออาชีพและทักษะของผู้ให้บริการ (Professionalism and Skill) 
เป็นการพิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่มีความรู้และ
ทักษะในงานบริการซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  

2. ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออ
โตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้เป็นเพราะ ศูนย์บริการรถยนต์
บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ให้บริการกับลูกค้าตามมาตรฐาน
การให้บริการของบริษัท ฮอนด้า ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ากัด โดยให้บริการกับลูกค้าด้วยความ
ยุติธรรมและเท่าเทียมกันทุกคน และให้บริการซ่อมแซมบ ารุงรักษารถยนต์ขั้นพื้นฐานได้ตรงตามเวลาที่
ให้ไว้กับลูกค้า สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ที่เกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจ โดย Millet (1954) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจในการให้บริการ (Satisfactory Service) คือ
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการที่ได้จากการพิจารณาองค์ประกอบ ด้านการ
ให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการที่มีฐานคติว่าคนทุก
คนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันไม่มีการแบ่งแยกกีดกันใน
การให้บริการ ผู้ใช้บริการทุกคนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลโดยได้รับมาตรฐานการ
ให้บริการเดียวกัน และสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ชามิพร เพชรแสง (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึง
พอใจของลูกค้าที่มีต่อการเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการมาตรฐานอีซูซุในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล โดย
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงใจของลูกค้าที่มีต่อการเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการมาตรฐานอีซูซุในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑลในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

3. คุณภาพการบริการในภาพรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้ศูนย์
บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ธนากร ชมโคกกรวด (2560) ได้ศึกษาเรื่อง 
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า จังหวัด
สมุทรปราการ ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์ประกอบด้วย 1) ด้านความไว้วางใจได้ 
(Reliability) 2) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 3) ด้านการสร้างความมั่นใจ (Assurance)  
4) ด้านการใส่ใจลูกค้า (Empathy) 5) ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึง
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พอใจของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
1. ด้านคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล 

จ ากัด (สาขาพระประแดง)  
1.1 ด้านสิ่งที่จับต้องได้ เนื่องจากถึงแม้จะอยู่ในระดับมาก แต่มีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็น

น้อยสุดเมื่อเทียบกับปัจจัยด้านอ่ืนๆ ศูนย์บริการฯควรปรับปรุงโดยมีป้ายบอกงานบริการต่างๆ ของ
ศูนย์บริการฯ ที่สามารถมองเห็นได้ชัดเจน และควรจัดหาเครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้
ในศูนย์บริการฯ   

2. ด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์รถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโต
โมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง)  

2.1 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากถึงแม้จะอยู่ในระดับมาก แต่มีค่าเฉลี่ยระดับ
ความคิดเห็นน้อยสุดเมื่อเทียบกับปัจจัยด้านอื่นๆ โดยศูนย์บริการฯควรปรับปรุงโดยเพ่ิมการให้บริการ
ฉุกเฉินนอกเวลาท าการ เพ่ือเป็นการรองรับความต้องการของผู้เข้ามารับบริการ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
ควรมีการศึกษาเชิงลึกเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้

ศูนย์บริการรถยนต์บริษัท พระราม 3 กรุ๊ป ฮอนด้า ออโตโมบิล จ ากัด (สาขาพระประแดง) ในด้านอื่นๆ 
นอกเหนือจากท่ีศึกษามา เพ่ือให้ทราบแนวทางในการพัฒนาที่ตรงตามความต้องการต่อการให้บริการมี
คุณภาพและความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการที่ดียิ่งขึ้นต่อไป 
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