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บทคัดย่อ 

การศกึษาครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการของผู้ใช้บริการ
ร้าน QC Car Audio และเพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car 
Audio จ าแนกตามลกัษณะทางประชากร กลุ่มตวัอย่างคือ ลกูค้าท่ีใช้บริการร้าน QC Car Audio 
ตัง้แต่มกราคม 2559 ถึงเดือนมกราคม 2560 จ านวน 267 คน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม  
และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบคา่ท่ี และการวิเคราะห์คา่ความแปรปรวนทางเดียว 

ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวม ผู้ ใช้บริการร้าน QC Car Audio มีการรับรู้คุณภาพ    
การบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด และพบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และสาขาท่ีเข้ารับบริการ แตกต่างกัน มีการรับรู้คณุภาพ
การบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายได้      
ทัง้ 5 ด้าน ไม่พบความแตกต่างกัน ยกเว้นสาขาท่ีเข้ารับบริการ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ      
การบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเข้าใจลกูค้า แตกตา่งกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 

ค าส าคัญ : ลกัษณะทางประชากร, คณุภาพการให้บริการ 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to investigate the perceived service quality of QC 
Car Audio users and compare the quality of service provided by QC Car Audio stores 
classified by their demographic characteristics. The sample was 267 customers using 
the QC Car Audio service from January 2015 to January 2017.  The statistics used for 
the data analysis included frequency, percentage, mean, standard deviation and t-test 
was applied as well as the analysis of one-way ANOVA. 

The study found that the overall quality of QC Car Audio service provided by 
the customers was at the highest level. It was also found that the customers’ different 
gender, age, marital status, education, monthly income, occupation, and service 
location did not significantly vary in terms of the service quality perception towards QC 
Car Audio in the overall. When looking into each five aspects, there were no significant 
differences. However, different service locations yielded different service quality 
perception towards QC Car Audio at the .05 statistically significant. 

Keywords : Demographic Characteristics, Service Quality 

 



  
 

กิตตกิรรมประกาศ 

 

การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี ้ส าเร็จลุล่วงอย่างสมบูรณ์ได้ด้วยดี ด้วยความกรุณา   
และการอนเุคราะห์ของ ดร.ชยัเสฏฐ์ พรหมศรี อาจารย์ท่ีปรึกษาท่ีได้เสียสละเวลาอนัมีคา่ ในการ
ให้ค าแนะน า ค าปรึกษา และข้อเสนอแนะในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่าง  ๆ รวมทัง้ช่วย
ตรวจสอบแก้ไขจนการค้นคว้าอิสระมีความสมบูรณ์และส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีผู้ วิจัยขอกราบ
ขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูมา ณ ท่ีนี ้

ขอกราบขอบพระคณุอรรณพ ฉนัทวธัน์ ได้เสียสละเวลาให้แนะน าและความอนเุคราะห์
ในการเก็บข้อมูลร้าน Qc Car Audio สาขาราชพฤษ์ และสาขาราชบุรี จนส าเร็จลุล่วงได้อย่าง
สมบรูณ์ 

ขอกราบขอบพระคุณอาจารย์ประเสริฐ ชุมปัญญา และอาจารย์ดิษฐชัย ทัศนุรักษ์       
ท่ีเป็นแรงผลกัดนัและคอยแก้ปัญหา จนท าให้ผู้วิจยัมีก าลงัใจและมีแรงผลกัดนัจนงานวิจยัส าเร็จ
ลลุว่งไปด้วยดี 

สุดท้ายนี ้ผู้ วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยนีจ้ะมีประโยชน์ต่อผู้ ท่ีสนใจศึกษาวิจัย
ทางด้านการบริการไม่มากก็น้อย ผู้ วิจัยขอมอบคุณความดีทัง้หมดนีแ้ด่ คุณยาย บิดา มารดา 
และอาจารย์ทุกท่านท่ีให้การอบรมสั่งสอนผู้ วิจัย รวมถึงผู้ มีพระคณุทุกท่าน ผู้ วิจยัรู้สึกทราบซึง้  
ในความกรุณาและความปราถนาดีของทุกท่าน เป็นอย่างยิ่ง จึงขอกราบขอบพระคุณมา            
ณ โอกาสนี ้และหากมีข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจยัขอน้อมรับด้วยความยินดียิ่ง 
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 บทที่ 1 
       บทน ำ 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

เน่ืองจากมนษุย์มีความต้องการท่ีไม่สิน้สดุ เพ่ือต้องการหาสิ่งใหมเ่พ่ือมาตอบสนองความ
ต้องการ โดย Maslow ได้กล่าวว่า ความต้องการของมนุษย์ประกอบด้วยพฤติกรรมหรือการ
กระท าออกมหาหรือนกัจิตวิทยาเรียกว่าแรงกระตุ้นหรือแรงจงูใจของมนษุย์ (Human Motivation) 
โดยแบ่งความต้องการไว้เป็น 5 ระดบั คือ (1) ความต้องการทางร่ายกาย (Basic Physiological 
Needs) (2) ความต้องการด้านความมั่นคงปลอดภัยและมั่นคง (Safety and Security Needs) 
(3) ความต้องการทางความรักและสงัคม (Love and Belonging Needs) (4) ความต้องการได้รับ
การยกย่องนับถือและเห็นว่าตนเองมีคุณค่า  (Self-Esteem Needs) (5) ความต้องการได้รับ
ความส าเร็จตามความนึกคิดของตน (Self-Actualization Needs) (Maslow, 1943) ความ
ต้องการท่ีจะประสบความส าเร็จในชีวิตมาจาก 2 สิ่ง คือ จากตวัเองและจากภาวะทางสงัคมเพ่ือ
ได้รับการยอมรับในสังคม ตัวอย่างของภาพยนตร์เร่ือง Fast and Furious ท่ีได้สร้างกระแส     
ความนิยมการแข่งรถในกลุ่มวัยรุ่น ด้วยกระแสความนิยมการตกแต่งรถยนต์จะท าให้ตลาด          
มีการขยายตัวเพิ่มขึน้  จึงท าให้มีการจัดงานแสดงอุปกรณ์ประดับยนต์ในระดับโลก เช่น             
งาน Motor Expo ประเทศไทย งาน AUTO SALON-TASA จัดขึน้ท่ีประเทศญ่ีปุ่ น งาน AUTO 
SPORT จดัขึน้ท่ีประเทศองักฤษ และงาน SEMA จดัขึน้ท่ีประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งจะมีผู้จ าหนา่ย
สินค้าชัน้น ารายใหญ่หลายแห่งน าเอาอุปกรณ์การตกแต่งรถยนต์และเคร่ืองเสียงท่ีมีคุณภาพ
จ านวนมากมาจดัแสดง รวมถึงมีการน าเอาสินค้าใหม่ ๆ มาจดัแสดงด้วย โดยเฉพาะสินค้ากลุ่ม
เคร่ืองเสียงติดรถยนต์ท่ีได้รับความนิยมซึ่งจะเน้นสินค้า 2 กลุ่มหลัก (เท็ตซูทากะ ซูดะ, 2560) 
ประกอบด้วย 

1. กลุ่มสินค้าประเภทเคร่ืองเสียงรถยนต์ เช่น เคร่ืองเล่น CD หรือ DVD ส าหรับกลุ่มลกูค้า
ท่ีต้องการคณุภาพเสียงท่ีเป็นเสมือนจริง และกลุ่มลูกค้าท่ีต้องการความสนุกสนานเพ่ือต้องการ
เปิดเคร่ืองเสียงแขง่ขนั 
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2. กลุ่มสินค้าอปุกรณ์ตกแตง่ เพิ่มสมรรถนะเคร่ืองเสียงรถยนต์ให้มีคณุภาพเสียงท่ีดีมาก
ยิ่งขึน้ ได้แก่ สายสญัญาณ (Signal Cable) หวัแจ็ค RCA (RCA Connector) สายไฟ/สายกราวด์ 
(Power & Ground Cable) สายล าโพง (Speaker Cable) แบตเตอร่ีส าหรับระบบเคร่ืองเสียง 
(Extreme Duty Battery) ขั ว้ แบ ต เตอ ร่ี  (Battery Terminal) ก ระบอก ฟิ ว ส์  (Fuse Holder)          
ขัว้สายไฟ (Ring Terminal) หวัขัว้หางปลา (Barrier Spade) อปุกรณ์ส ารองไฟ (Capacitor)  

ในปัจจุบนัธุรกิจเคร่ืองเสียงรถยนต์เป็นธุรกิจท่ีต้องใช้เทคโนโลยีเฉพาะทางค่อนข้างสูง 
ผู้ บริโภคไม่สามารถหาซือ้แล้วน ามาติดตัง้ในรถยนต์เองได้ เน่ืองจากต้องมีการถอดประกอบ
ชิน้ส่วนรถยนต์ และมีการเดินสายไฟท่ียุ่งยากซับซ้อน ดงันัน้จึงต้องอาศยัช่างท่ีมีความช านาญ   
ในการติดตัง้ ด้วยเหตุนีจ้ึงท าให้ผู้ ประกอบการธุรกิจเคร่ืองเสียงรถยนต์สามารถสร้างผล
ประกอบการได้ค่อนข้างมากจึงเป็นแรงจูงใจให้ผู้ประกอบการทัง้รายเก่าและรายใหม่ ๆ เพิ่มขึน้
อย่างมากมาย ท าให้มีการแข่งขันด้านราคาสูงขึน้ตามไป ด้วย อันเป็นผลมาจากเทคโนโลยี      
ด้านการส่ือสารท่ีมีความทันสมยัและมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว ส่งผลกระทบให้ผู้ประกอบการ
บางรายท่ีมียอดขายไม่มากพอต้องปิดตวัลง ส่วนผู้ประกอบการท่ียงัคงอยู่ในตลาดอีกจ านวนไม่
น้อยต้องหนัมาให้ความส าคญักับคณุภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึน้เพ่ือให้ลูกค้าเปา้หมายท่ีได้รับ
บริการไปแล้วเกิดความพึงพอใจ (ราชวฒัน์ ศรทิพย์, 2560) จากเหตผุลข้างต้นนี ้ผู้วิจยัในฐานะท่ี
เป็นผู้ประกอบการรายหนึ่งในธุรกิจเคร่ืองเสียงรถยนต์ในนามร้าน QC Car Audio ซึ่งก็ประสบ
ปัญหาเศรษฐกิจตกต ่าและการแข่งขนัท่ีสูง ทางร้าน QC Car Audio จึงได้มีการพฒันาบุคลากร 
โดยส่งช่างผู้ ช านาญงานและทีมงานเข้ารับการอบรมเพิ่มพูนความรู้เพ่ือจะได้น าความรู้มา
ให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือรักษากลุ่มลูกค้าและขยายฐานลูกค้าใหม ่
นอกจากนี ้ร้าน QC Car Audio ยงัหนัมามุ่งพัฒนางานด้านเคร่ืองเสียง และให้ความส าคญักับ
การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างมีคณุภาพท่ีดีเร่ือยมาและในขณะเดียวกันก็พยายามท่ีจะหาความ
ต้องการของลกูค้าเปา้หมายให้ได้เพ่ือส่งมอบสินค้าและบริการท่ีมีคณุภาพให้ลกูค้าพงึพอใจอยา่ง
มีรูปแบบ มีระบบ และมีมาตรฐานท่ีดี ซึง่มิใชเ่พียงแตมี่ใจให้บริการ (Services Minded) แก่ลกูค้า
เพียงอย่างเดียวเท่านัน้ (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากลุ, 2560) ท าให้ผู้ วิจยัสนใจศกึษาเก่ียวกบัการรับรู้
คณุภาพบริการของร้าน QC Car Audio เพ่ือน าผลการวิจยัท่ีได้จากการศกึษามาพฒันาคณุภาพ
การบริการของร้าน QC Car Audio เพ่ือตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้าได้มาก
ยิ่งขึน้ 

 

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/expert/95-pisit.html
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  1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1.  เพ่ือศกึษาระดบัคณุภาพการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการร้าน QC Car Audio   
2.  เพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  

จ าแนกตามลกัษณะทางประชากร 

1.3 สมมตฐิำนกำรวิจัย 

 ลักษณะทางประชากรของผู้ เข้ารับบริการร้าน  QC Car Audio ท่ีแตกต่างกัน มีระดับ
การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 

1.4 ขอบเขตของงำนวิจยั 

การศกึษาระดบัการรับรู้คณุภาพการร้าน QC Car Audio สาขาบ้านโป่ง จงัหวดัราชบรีุ 
และสาขาราชพฤกษ์ จงัหวดันนทบรีุ ขอบเขตการวิจยัดงันี ้

 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

 มุ่งศกึษากลุ่มเป้าหมาย คือ ลกูค้าท่ีเคยเข้ามาใช้บริการร้าน QC Car Audio ตัง้แตต่ัง้แต่
พฤศจิกายน 2559 ถึงมกราคม 2560 รวมผู้ ใช้บริการทัง้ 2 สาขา จ านวน 807 คน โดยใช้สตูรกลุ่ม
ตวัอยา่ง ทาโร ยามาเน ่จงึได้ผลลพัธ์จ านวน 267 คน                             

 ขอบเขตด้ำนตัวแปรศึกษำ 
 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ 
  ลกัษณะประชากร 

1.1  เพศ 
1.2  อาย ุ
1.3  สถานภาพ 
1.4  ระดบัการศกึษา 
1.5  รายได้ตอ่เดือน 
1.6  อาชีพ 
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2.  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ คณุภาพการบริการของร้าน QC  Car 
Audio  ด้านบริการ 5 ด้าน ได้แก่  
  2.1  ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability)    
  2.2  ด้านความสามารถตอบสนอง (Responsiveness) 
  2.3  ด้านความแน่นอน (Assurance)  
  2.4  ด้านความเข้าใจลกูค้า (Empathy)  
  2.5  ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ (Tangible) 

1.5  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวิจัย 

  น าผลการวิจัยไปปรับปรุงปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการติดตัง้เคร่ืองเสียงให้มี
คณุภาพมากย่ิงขึน้ 

1.6  ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 

การรับรู้คุณภาพการบริการร้าน QC Car Audio หมายถึง การท่ีผู้ ใช้บริการท่ีมีความ
แตกตา่งกนัเข้ามารับบริการและคาดหวงัในการบริการ ซึ่งทางร้านจะมีการให้ความรู้ในการติดตัง้
เบือ้งต้นและลกูค้ามีจะต้องสว่นร่วมในตดิตัง้เคร่ืองเสียง 

ความเช่ือถือได้ ร้าน QC Car Audio หมายถึง ความสามารถในการติดตัง้เคร่ืองเสียง
ตรงตามก าหนดระยะเวลา และมีการส่งมอบรถท่ีตรงตามระยะเวลาซึ่งผู้ เข้ารับบริการมีความพึง
พอใจในการตดิตัง้เคร่ืองเสียง 

ความสามารถในการตอบสนอง หมายถึง ลกูค้าเข้ามาใช้บริการจะมีการสอบถามข้อมลู
ลูกค้าเบือ้งต้น และมีการลองเคร่ืองเสียงก่อนการติดตัง้จริง โดยคุณภาพเหมาะสมกับราคาท่ี
ได้รับ                  

 ความแน่นอน หมายถึง การท่ีลูกค้าเข้ามาใช้บริการโดยช่างมีความรู้ความสามารถใน
การตดิตัง้เคร่ืองเสียง และมีการทดลองให้ลกูค้าฟังก่อนการตดิตัง้จริง และสง่มอบงานให้ลกูค้าได้
ตรงตามเวลาท่ีก าหนดไว้ 
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 ความเข้าใจลูกค้า หมายถึง การท่ี ร้าน  QC Car Audio สามารถตอบสนองความ
ต้องการของลกูค้าให้ความเต็มใจในการบริการโดยช่างเป็นมืออาชีพซึ่งลกูค้าเข้ามารับบริการท่ีมี
ความแตกตา่งกนั  

 สิ่งท่ีสัมผัสได้ หมายถึง ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการได้รับความสะดวกสบายในการ
ให้บริการสามารถพูดคุยกับช่างท่ีติดตัง้ และบุคลากรภายในร้านแต่งกายสุภาพเรียบร้อย            
มีห้องทดลองในการฟังเคร่ืองเสียงท่ีสามารถทดลองฟังได้จริง  

1.7  กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
ภำพ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

   ตัวแปรต้น                      ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

ลักษณะทำงประชำกร 
-  เพศ 
-  อาย ุ
-  สถานภาพ 
-  ระดบัการศกึษา 
-  รายได้ตอ่เดือน 
-  อาชีพ 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
-  ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability)    
-  ด้านความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)     
-  ด้านความแนน่อน (Assurance)   
-  ด้านความเข้าใจลกูค้า (Empathy)  
-  ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ (Tangible) 
(ท่ีมา : Parasuaman, Zeithamal and Berry, 
อ้างถึงใน ณฐันี  คงเจริญ, 2558 : 7) 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 การวิจยัเร่ืองการรับรู้คณุภาพการให้บริการร้าน QC Car Audio ประยกุต์ใช้เคร่ืองมือวดั
คณุภาพการบริการ SERVQUAL เพ่ือน าไปปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ ตามวตัถปุระสงค์ของ
การวิจยั ซึง่ผู้วิจยัได้ศกึษาแนวคดิ และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องดงันี ้
 2.1 แนวคดิและทฤษฎีการบริการ 

2.2 แนวคดิและทฤษฎีคณุภาพให้บริการ 
2.3 แนวคดิและทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค 
2.4 ข้อมลูเก่ียวกบัเคร่ืองเสียงรถยนต์ 
2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

 การบริการเป็นกระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของบคุคลอ่ืนให้ได้รับความสขุ ความสะดวกสบาย หรือความพึงพอใจนัน้ ๆ โดยมีลกัษระเฉพาะท่ี
ไม่สามารถจบัต้องได้ หรือไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม แต่ไม่รวมกบัสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ โดยเกิดจากความเอือ้อาทร การน า้ใจ หรือความปรารถนาดี ซึ่งจะต้องรวดเร็วและ
ความเสมอภาคในการให้บริการนัน้ ๆ โดยจ าต้องด าเนินการอย่างสม ่าเสมอเท่าเทียมกัน รวมทัง้
การไม่สิน้เปลืองต่อทรัพยากร หรือไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่ผู้ ใช้บริการมากจนเกินไป (ชลธิชา    
ศรีบ ารุง, 2557: 9) 

 การบริการ หมายถึง การสร้างความพึงพอใจให้ผู้ เข้ารับบริการเพ่ืออ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ โดยใช้เทคนิค (ปรีชา ชลวัฒนพงศ์ อนันต์ มาริกัน และสุขใจ แก้วมาลัยรัตน์, 2554: 6) 
ดงันี ้ 

1. เทคนิคการให้บริการ คือ องค์กรจะต้องจัดหาบุคลากรเพ่ือน ามาพัฒนาทางด้าน
เทคนิคในการบริการ ด้านคณุสมบตัิของผู้ ให้บริการ โดยจะต้องรักในการบริการซึ่งจะต้องมีความ
เข้าใจและให้ความส าคญัผู้ เข้ารับการบริการ ด้านบุคลิกภาพ จะต้องแต่งกายเรียบร้อย  จะต้อง
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แสดงกิริยาท่ีดูเป็นมิตรและจริงใจ ด้านเทคนิคการบริการจะต้องแสดงให้ผู้ เข้ารับการบริการ
ประทบัใจ ซึ่งจะต้องสร้างความเป็นกันเอง เพ่ือผู้ เข้ารับการบริการเกิดความอุ่นใจ โดยผู้ ให้การ
บริการจะต้องใช้ความอดทนในการรับฟัง ห้ามแสดงกิริยาท่ีไม่สุภาพออกมาเม่ือไม่พอใจ         
และจะต้องให้ความสนใจ ผู้ เข้ารับบริการทราบวา่ผู้ให้บริการก าลงัตัง้ใจเร่ืองท่ีฟัง 

2. เทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ คือ ผู้ ให้บริการจะต้องให้การต้อนรับท่ี
อบอุ่น การเอาใจใส่ และพูดสุภาพของผู้ ให้บริการ คือ “การเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้การ
บริการตรงตามความต้องการ จะต้องแสดงออกโดยการท่ีได้รับการต้องรับท่ีประทบัใจและอบอุ่น
เม่ือได้พบเจอ ควรยิม้ทกัทายอนัดบัแรก เพราะเม่ือผู้พบครัง้แรกจะรู้สกึวา่อบอุน่และเป็นมิตร และ
เราควรให้ความชว่ยเหลือผู้ เข้ารับการบริการเล็ก ๆ น้อย ๆ ท่ีเราพอจะให้ความชว่ยเหลือได้ 

3. เทคนิคเฉพาะของงานบริการ เม่ือผู้ เข้ารับการได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ หรือ
ข้อบกพร่อง จะเกิดความรู้สึกได้ในทนัที ดงันัน้ เม่ือเกิดข้อบกพร่องผู้ ให้บริการควรรีบแก้ไขให้เข้า
รับริการอย่างเร่งดว่นเพ่ือให้ผู้ เข้ารับบริการเกิดความพงึพอใจ และจะต้องสร้างภาพลกัษณ์ในการ
บริการท่ีดีให้ผู้ เข้ารับบริการกลบัมาใช้บริการซ า้ 

4. การปฏิบตัใินการให้บริการ สามารถปฏิบตัไิด้ดงันี ้
   -  ทางกาย จะต้องดูแลสุขภาพ ร่างกายเพ่ือเตรียมพร้อมในการบริการ                         
เพ่ือตอบสนองความต้องการผู้ รับบริการอยา่งกระตือรือร้น และแสดงความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ 

-  ทางวาจา จะต้องใช้วาจาท่ีสภุาพ นุ่มนวล น า้เสียงไพเราะและชดัเจน ควรพูด
มีหางเสียงเพื่อชวนฟัง 

-  ทางใจ ต้องท าจิตใจให้แจ่มใส และควรมีสมาธิตลอดเวลาไม่ควรเศร้าซึมหรือ
เบื่อเพราะจะท าให้มีการแสดงออกมาเห็นได้ชดั 

5. ข้อควรค านึงเก่ียวกับการบริการ โดยผู้ ท่ีให้บริการจะต้องมีความรับผิดชอบสูง และ
จะต้องมีจิตใจท่ีหนักแน่น และจะต้องปฏิบัติงานให้เกิดข้อผิดพลาดน้อยท่ีสุด ซึ่งการบริการ
จะต้องให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ และผู้ ให้บริการจะต้องมีการปรับปรุงและ
พฒันาในการให้บริการอยูเ่สมอ 

6. ข้อควรระวงัในการให้บริการ ดงันี ้
1.  ผู้ให้บริการห้ามแสดงกิริยาไมส่นใจตอ่ผู้ เข้ารับบริการ 
2.  การให้บริการท่ีขาดตกบกพร่อง 
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3.  การด าเนินการให้บริการท่ีล่าช้า โดยการให้บริการท่ีต้องก าหนดระยะเวลาแต่
ผู้ให้บริการลา่ช้ากวา่ก าหนด 

4.  การใช้กิริยา วาจา ท่ีไม่เหมาะสม  โดยการให้น า้เสียงหรือแสดงกิริยาท่ีไม่
เหมาะสม 

5.  การท่ีท าให้ผู้ เข้ารับบริการท่ีผิดหวัง โดยการท่ีแสดงวาจาท่ีเย็นชาหรือการ
ให้บริการอยา่งไมเ่ตม็ใจในการบริการ 

การบริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจประกอบด้วย การให้บริการท่ีเสมอภาคหรือเท่า
เทียมกัน (Equitable Service) ในด้านกฎหมาย และสถานภาพทางสังคม การให้บริการด้วย
ความรวดเร็ว (Timely Service) จะต้องให้ทันเวลาในการให้บริการของลูกค้าหรือให้บรรลุ
ประสิทธิภาพตามท่ีต้องการรวดเร็วท่ีสุด การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) จะต้อง
ให้บริการอยา่งเหมาะสมทางด้านจ านวนและสถานท่ีในการให้บริการ การให้บริการอย่างตอ่เน่ือง 
(Continuous Service) คือการให้บริการตลอดเวลา โดยจะต้องมีการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอ 
การบริการอตัราก้าวหน้า (Progressive Service) จะต้องมีการเตบิโตและพฒันาทางด้านผลงาน
และด้านคณุภาพ โดยใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการให้บริการ (Millet, 1954) 

ผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่จึงมีบริการเข้ามาเป็นส่วนประกอบเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน (A Competitive Advantage) โดยสามารถแยกคุณลักษณะของบริการท่ีแตกต่างจาก
ผลิตภณัฑ์ (Lovelock & Wright, 2001 อ้างใน อรทยั เลิศวรรณวิทย์ และณักษ์ กลุิสร์, 2554: 10) 
ได้ดงันี ้ 

1. ไม่สามารถจบัต้องได้ คือ การท่ีลกูค้าคาดหวงักบับริการท่ีได้รับ ซึ่งการบริการนัน้จะมี
การลงมือการปฏิบัติได้จริง ซึ่งจะให้ผู้ เข้ารับบริการบ่งบอกถึงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการท่ีเข้ามาใช้บริการนัน้ ๆ ส่วนนักการตลาดจะพยายามให้การบริการ     
จับต้องได้มากท่ีสุดโดยการเช่ือมโยงให้เห็นภาพ การแสดงลักษณะทางกายภาพ และการใช้
เอกสารเพ่ือแสดงผลในการด าเนินงาน เป็นต้น 

2. ความไม่สามารถแบง่แยกได้ คือ การท่ีผลิตสินค้าออกมาซึ่งได้น าวตัถุดิบมาใช้ในการ
ผลิต แล้วน าไปเก็บไว้ในคลังสินค้า หลังจากท่ีผู้บริโภคได้ตดัสินใจซือ้  จึงท าให้เกิดการบริโภค    
สว่นการบริการนัน้จะเร่ิมจากท่ีบริโภคตดัสินใจซือ้และเกิดการผลิตในขณะเดียวกนั 

3. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครัง้ คือระดบัการรับรู้ผู้ เข้ารับบริการมีความ
แตกตา่งกนัตามท่ีผู้ให้บริการได้ด าเนินการสง่มอบสินค้าหรือการบริการนัน้ ๆ  
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4. ความไม่สามารถเก็บไว้ได้ คือ การบริการไมส่ามารถเก็บไว้ได้ และมีการผนัผวนขึน้อยู่
กบัอุปสรรคในการบริหาร เช่น ในช่วงท่ีไม่มีวนัหยดุเทศกาลยาว ๆ ก็จะมีการปรับกลยุทธ์ในการ
บริการเพ่ือรับมือในเทศกาลท่ีเปล่ียนแปลง 

สรุป การบริการ คือการท่ีผู้ ให้บริการอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ ให้ผู้ เข้ารับบริการ โดยผู้
ให้บริการจะต้องสร้างความประทับใจในการบริการโดยจะต้องแสดงออกโดยทางกายจะต้องมี
บุคลิกภาพท่ีดีทางวาจา ท่ีพูดจาไพเราะอ่อนหวาน และทางใจจะต้องให้บริการอย่างจริงใจ       
ในการให้บริการแต่ละครัง้จะต้องค านึงถึงการแสดงกิริยาท่ีไม่เหมาะสมหรือการให้บริการท่ีขาด
ตกบกพร่อง หรือการบริการท่ีลา่ช้า หรือการใช้น า้เสียงท่ีไม่เหมาะสม จะท าให้ผู้ ใช้บริการไม่พอใจ
ในการบริการ ซึ่งผู้ ให้บริการจะต้องสร้างความประทบัใจโดยการสร้างการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
สร้างความเช่ือถือ ผู้ ให้บริการต้องรู้จกัและเข้าใจเพ่ือตอบสนองความตอ่ความต้องการของลกูค้า
ท่ีความหลากหลายภายในองค์กร เม่ือผู้ เข้ารับบริการมีความพึงพอใจจึงส่งผลให้ลกูค้ากลบัมาใช้
บริการซ า้ 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ  

 คณุภาพ คือ การปฏิบตัิตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้อย่างสม ่าเสมอ โดยจะต้องตอบสนอง
ความต้องการ เพ่ือให้ตรงตามท่ีคาดในผลงาน โดยจะต้องควบคุมทางด้านกิริยาท่าทาง           
และน า้เสียงให้เหมาะสมเม่ือลกูค้าซกัถามบอ่ย จะต้องรับฟังข้อร้องเรียนและปัญหาหรือข้อสงสยั
ของผู้ เข้ารับบริการซึ่งผู้ รับฟังจะไม่แสดงกิริยาหรือน า้เสียงไม่พอใจ ซึ่งจะต้องมีเทคนิคและค าพูด
ในสร้างความคุ้นเคย และได้รับความไว้วางใจ โดยจะต้องปรับปรุงการให้บริการและพัฒนา     
การท างานอยู่เสมอ โดยจะต้องให้ประทับใจมาสู่ลูกค้าหรือผู้ ใช้บริการ  (จีราวัฒน์ จันทร์หอม, 
2552 : 11) 
 Juran (1999, อ้างถึงใน ศิลป์ชยั อุน่อรุณ, 2554 : 10) คณุภาพ หมายถึง “ความเหมาะสม
แก่การ” ในวงการบริการ “เหมาะแก่ความพยายาม” คือผู้ปฏิบตัิจะต้องมีความพยายามให้การ
ปฏิบตัิงานให้ได้คุณภาพสามารถวดัผลโดยสะท้อนจากความคิดของลูกค้ากลับมา ซึ่งจะต้อง
ส ารวจจากดชันีคณุภาพท่ีบรรลตุามเปา้หมาย ซึง่หมายถึงประสิทธิผลท่ีลกูค้ามีความพึงพอใจใน
ความสะดวกสบายในการบริการ โดยผู้ ใช้บริการจะต้องมีประสิทธิภาพในการใช้ต้นทนุท่ีประหยดั
ทรัพยากรในการผลิตท่ีมีคณุภาพ 
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ภาพ 2.1 ความสมัพนัธ์ของคณุภาพกบัประสิทธิผลและประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Juran (1999, อ้างถึงใน ศลิป์ชยั อุน่อรุณ, 2554: 10) 

 แนวคิดพืน้ฐานในเร่ืองคณุภาพการให้บริการ โดยจะต้องสร้างความพึงพอใจของลูกค้า 
Cronin and Taylor (1992, อ้างถึงใน ฐิติกร เพียรหาผล, 2553: 11) ความพึงพอใจหรือไม่พอใจ
ของผู้ รับบริการ ขึน้อยู่กับประสบการณ์ของผู้ เข้ารับบริการท่ีได้รับบริการในช่วงเวลาท่ีเข้ามารับ
บริการ และเป็นสิ่ ง ท่ีสามารถวัดคุณภาพการให้บริการโดยมองจากมุมทางการตลาด  
Cordupleski, Rust, and Zahorik (1993, อ้างถึงใน ฐิติกร เพียรหาผล, 2553: 11) ได้ให้ค าจ ากัด
ความว่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่วนขยายการบริการ กระบวนการ และองค์กรท่ีให้บริการ 
สามารถตอบสนองหรือสร้างความพงึพอใจให้ผู้ เข้ารับบริการ ประกอบด้วย 3 แนวคดิหลกัคือ 

1. แนวคดิความพงึพอใจของลกูค้า ( Customer Satisfaction) 
2. คณุภาพการให้บริการ (Service Quality) 
3. คณุคา่ของลกูค้า (Customer Value) 

 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1998, อ้างถึงใน ณัฐนี คงเจริญ, 
2558 : 7) ได้กล่าวว่า ปัจจัยด้านความคิดและการพัฒนาตวัแบบ  SERVQUAL เป็นตวัก าหนด    
ให้เกิดคณุภาพบริการโดยแบง่ออกเป็น 4 ระยะ คือ 

1. มุง่ศกึษาวิจยัเชิงคณุภาพในกลุม่ผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ 
2. มุง่ศกึษาวิจยัเชิงประจกัษ์โดยมุง่ศกึษาผู้ เข้ารับบริการ 
3. มุง่ศกึษาวิจยัเชิงประจกัษ์แตมุ่ง่เน้นการวิจยัให้ครอบคลมุองค์กรให้มากขึน้ 
4. มุง่ศกึษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้บริการโดยเฉพาะ 
นกัวิชาการท าการวิจยักลา่ววา่ หลกัวิชาสถิติสามารถพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดั และ

การรับ รู้คุณภาพการให้บริการของผู้ เข้ารับบริการ สามารถทดลองได้จากความเช่ือถือ 
(Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบง่ได้เป็น 5 มิต ิดงันี ้

คณุภาพ 

เปา้หมาย ประหยดั 

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล 
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1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ  หรือ      
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ สถานท่ี บุคลากร เคร่ืองมือ เอกสารท่ีในการติดต่อ รวมทัง้
สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผู้ เข้ารับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล  และห่วงใยหรือความตัง้ใจของ             
ผู้ให้บริการท่ีถกูน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม 

2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการอย่างท่ี     
ผู้ เข้ารับบริการคาดหวงัไว้ และการเข้ารับบริการทุกครัง้ควรเหมาะสม ถูกต้องและได้ผลออกมา
เชน่เดมิทกุจดุของบริการจงึท าให้เกิดความนา่เช่ือถือ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ของผู้ ให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้ทนัที ซึ่งผู้ เข้ารับบริการเข้าถึงได้ง่าย 
โดยได้รับความสะดวก รวดเร็ว ทัว่ถึงจากการใช้บริการ  

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง การสร้างความเช่ือมั่นให้
ผู้ รับบริการ โดยผู้ ให้บ ริการจะต้องแสดงทักษะ  ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ              
เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ เข้ารับบริการโดยสุภาพ นุ่มนวล และเป็นการเอง โดยให้การ
ตดิตอ่ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพเพ่ือสร้างความเช่ือมมัน่ว่าผู้ เข้ารับบริการได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ 

5. การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามาถในการดแูลเอาใจใส่ของ
ผู้ รับบริการท่ีแตกตา่งของผู้ เข้ารับบริการแตล่ะคน 

เปา้หมายของการใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL 
1. เพ่ือสนบัสนนุวฒันธรรมความเป็นเลิศ 
2. เพ่ือชว่ยองค์กรเข้าใจในมมุมองของผู้ใช้บริการเก่ียวกบัคณุภาพของการบริการท่ีต้องการ 
3. เพ่ือให้มีข้อมลูในการตีข้อมลูกบัอยา่งเป็นระบบ 
4. เพ่ือระบคุวามเป็นเลิศเชิงปฏิบตักิารขององค์กร  
Crosby (1998 , อ้างถึ งใน  สมวงศ์  พงศส์ถาพร , 2550 : 30) กล่าวคือ คุณภาพ           

การให้บริการ (Service Quality) จะต้องปราศจากข้อบกพร่องเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้ รับบริการ และสามารถทราบถึงความต้องการของผู้ รับบริการได้ 

Gronroos (1990, อ้างถึงใน ศิ ริวรรณ  จุลแก้ว , 2554 : 27) หมายถึง คุณภาพการ
ให้บริการขึน้อยู่กับการรับรู้ของลูกค้าหรือความรู้สึกของผู้ ให้บริการ โดยการเปรียบเทียบ          
ความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งจะต้องใช้คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) ซึ่งผู้ รับบริการ
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สามารถประเมินโดยคุณภาพของผลิตภัณ ฑ์  (Product Quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี 
(Funcitipnal Quality) เป็นเร่ืองเก่ียวกบักระบวนการในการประเมิน  

ภาพ 2.2  กรอบแนวคดิการรับรู้คณุภาพการให้บริการ Gronroos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ท่ีมา: Gronroos (1990, อ้างถึงใน ศริิวรรณ จลุแก้ว, 2554: 28)  

 กล่าวได้ว่า คุณภาพการบริการสามารถเช่ือมโยงเก่ียวกับปัจจัยด้านการตลาด                               
เช่น  การบริหารความคาดหวงั โดยการโฆษณา และการขาย สามารถส่ือสารได้แบบปากตอ่ปาก
โดยสร้างการรับรู้ทางภาพลกัษณ์ เป็นอีกสว่นหนึง่ท่ีสามารถก าหนดความคาดหวงัของลกูค้าได้ 
 สรุป คณุภาพการให้บริการ คือการท่ีผู้ ให้บริการต้องเข้าใจลกูค้าท่ีมีความแตกตา่งกนัเข้า
มาใช้บริการซึ่งลูกค้าได้ให้ความหวังกับการบริการนัน้  ๆ โดยผู้ ให้บริการจะต้องมีความรู้                      
ความสามารถในการบริการโดยลูกค้าจะมีการประเมินในด้านผลิตภัณ ฑ์  การบริการ                    
และคณุภาพการให้บริการจะต้องมีข้อบกพร่องน้อยท่ีสดุ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้า  
 
 

คณุภาพท่ี

คาดหวงั 

คณุภาพท่ี

เคยได้รับ 
คณุภาพท่ีรับรู้ 

ภาพลกัษณ์ 

คุณภาพของผล 

ที่ได้รับ: อะไร 

คุณภาพของ
กระบวนการ: 

อย่างไร 

- การสื่อสารการตลาด 
-  ภาพลักษณ ์
- การพูดปากต่อปาก 
- ความต้องการของลูกค้า 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลหนึ่งท่ีเก่ียวข้องกับการจดัหาโดยการ
ซือ้สินค้าหรือบริการ ส่วนพฤติกรรมของผู้ ซือ้หมายถึง การกระท าของบุคคลหนึ่งบุคคลใดท่ี
เก่ียวข้องกบัการแลกเปล่ียนสินค้า และการบริการด้วยเงินหรือการตดัสินใจ (เกศรา จนัทร์จรัสสขุ, 
2555 : 14) 
 บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง บทบาทของผู้บริโภคท่ีตดัสินใจซือ้ โดยศึกษาจาก
พฤติกรรมของผู้บริโภค ซึ่งนักการตลาดน ามาประยุกต์ใช้ในการตลาด โดยเฉพาะกลยุทธ์การ
โฆษณาและการแสดงโฆษณา โดยให้บทใดบทหนึ่ง เช่น ผู้ ริเร่ิม ผู้ มีอิทธิพล ผู้ ตัดสินใจ ผู้ ซือ้              
และผู้ใช้โดยทัว่ไปมี 5 บทบาท คือ 
 1. ผู้ ริเร่ิม (Initiator) คือบุคคลท่ีรับรู้ถึงความจ าเป็น หรือความต้องการ โดยริเร่ิมซือ้หรือ
เสนอความคดิเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ชนิดใดชนิดหนึง่  
 2. ผู้ มีอิทธิพล (Influence) คือบุคคลท่ีใช้ค าพูดหรือการกระท าและมีอิทธิพลในการ
ตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
 3. ผู้ ตัดสินใจ (Decision) คือบุคคลท่ีตัดสินใจหรือมีส่วนร่วมในการซือ้ เช่น ซือ้ท่ีไหน               
ซือ้อยา่งไร 
 4. ผู้ ซือ้ (Buyer) คือ บคุคลท่ีซือ้สินค้าจริง 
 5. ผู้ใช้ (User) คือ บคุคลท่ีเก่ียวข้องกบัการบริโภค การใช้ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ 
 กระบวนการเกิดพฤตกิรรม แบง่เป็น 3 กระบวนการ (อ้างถึงใน รพีพรรณ ฉัตรกาญจนกลู
,2555 : 18) ดงันี ้

1. กระบวนการรับรู้ (Perception Process) เป็นกระบวนการรับรู้เบือ้งต้น โดยเร่ิมจาก
บคุคลท่ีได้รับสมัผสัหรือขา่วสารจากสิ่งเร้าตา่ง ๆ 

2. กระบวนการคิดและเข้ าใจ (Cognition Process) เป็นกระบวนการทางปัญญา 
ประกอบด้วยการเรียนรู้ การคิด การจ า ตลอดจนการน าไปใช้ หรือเกิดการพฒันาจากการเรียนรู้
นัน้ ๆ ด้วยการรับสมัผสัและการรู้สึกท่ีน ามาสู่ความคิดและเข้าใจเป็นระบบการท างานท่ีมีความ
ละเอียดท่ีซบัซ้อนมากขึน้  

3. กระบวนการแสดงออก (Spatial Behavior Process) เป็นการแสดงออกเพ่ือให้ผู้ อ่ืน
รับรู้ ยังคงเป็นพฤติกรรมภายใน แต่เม่ือคิดและท่ีจะสนองให้ผู้ อ่ืนเห็น ยังคงเรียกว่าพฤติกรรม
ภายนอก ซึง่เป็นพฤตกิรรมทัง้หมดภายในตวับคุคลนัน้ เพ่ือตอบสนองตอ่สิ่งเร้าสิ่งใดสิ่งหนึง่ 
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 กระบวนการตดัสินใจ 5 ขัน้ตอน (อบุลรัตน์ ชมรัตน์, 2558 : 20) ดงันี ้ 
 1. การรับรู้ปัญหาหรือความจ าเป็น (Problem or Need Recognition) หมายถึง การท่ี
บุคคลรับรู้ความต้องการของตนเองซึ่งเกิดจากสิ่งกระตุ้น โดยอาศัยจากประสบการณ์ในอดีต     
จะท าให้เขารู้วา่จะตอบสนองอยา่งไร  
 2. การแสวงหาข้อมูล (Information Search) เม่ือความต้องการถูกกระตุ้นมากพอเพ่ือ
สามารถตอบสนองความต้องการทนัที แต่ถ้าความต้องการไม่สามารถตอบสนองความต้องการ  
จะถกูจดจ าไว้ เม่ือความต้องการท่ีถกูกระตุ้นได้สะสมไว้มากพอ  
 3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผู้บริโภคได้ข้อมลูจากขัน้ท่ี 2 
ตอ่ไปผู้บริโภคจะเกิดการเข้าใจ และประเมินทางเลือกตา่ง ๆ  
 4. การตดัสินใจซือ้ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือกในขัน้ตอนท่ี 3 
ผู้บริโภคจะต้องตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ท่ีเขาชอบมากท่ีสุด ปัจจัยต่างๆ ท่ีเกิดขึน้ระหว่างการ
ประเมินผล และการตดัสินใจซือ้  
 5. พฤติกรรมภายหลังการซือ้ (Post Purchase Feeling) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่
พอใจ ภายหลังการซือ้ผลิตภัณฑ์ไปใช้แล้ว แบ่งออกเป็นความรู้สึกพอใจและไม่พอใจ ในสินค้า
และบริการนัน้ ความพอใจเกิดขึน้เม่ือผลลพัธ์จากการใช้ตรงกับผู้บริโภคคาดหวงัไ ว้ และถ้าหาก
ผู้บริโภคผิดหวงักบัการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้ก็จะรู้สกึไมพ่อใจ  

2.4 ข้อมูลเก่ียวกับเคร่ืองเสียงรถยนต์ 

เคร่ืองเสียง หมายถึง เคร่ืองใช้ไฟฟ้าหรือเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ซึง่ท าหน้าสญัญาณเสียง 

หรือเก่ียวข้องกับกระบวนการขยายเสียง ถ่ายทอดเสียง กระจายเสียง (ราชวฒัน์ ศรทิพย์, 2550)

ประกอบด้วย  

1. อุปกรณ์แหล่งสญัญาณ คืออุปกรณ์ต้นสญัญาณ โดยอาจเป็นแหล่งก าเนิดสญัญาณ

เอง หรือรับสญัญาณจากคล่ืนวิทยก็ุได้ เชน่ เคร่ืองเล่นแผน่เสียง เคร่ืองเลน่เทปคาสเซ็ต เคร่ืองเล่น

ซีดี เคร่ืองเลน่ดีวีดี เคร่ืองรับวิทย ุเคร่ืองรับโทรทศัน์ และเคร่ืองรับสญัญาณดาวเทียม เป็นต้น 

2. อุปกรณ์ปรับแต่งสัญญาณ  ขยายสัญญาณหรือแปลงสัญญาณ เช่น ปรีแอมปลิไฟ

เออร์ เพาเวอร์แอมปลิไฟเออร์ อีควอไลเซอร์ มิกเซอร์ และเซอราวด์ซาวด์โปรเซสเซอร์ เป็นต้น  
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3. อุปกรณ์กระจายเสียง คือระบบเคร่ืองเสียง เป็นตัวถ่ายทอดผลลัพธ์ออกมา เช่น 

ล าโพง ไมโครโฟน สายเคเบลิ และสายสญัญาณ เป็นต้น 

4. อุปกรณ์ติดตัง้ระบบเคร่ืองเสียงรถยนต์ (Accessories) เป็นอุปกรณ์ปลีกย่อยท่ีใช้

ร่วมกบังานตดิตัง้เคร่ืองเสียงรถยนต์ ประกอบด้วยอปุกรณ์ตา่ง ๆ ดงันี ้

- สายสัญญาณ (Signal Cable) เป็นอุปกรณ์ในระบบเสียงท่ีท าหน้าท่ีในการ

เช่ือมโยงสัญญาณระหว่างอุปกรณ์ก าเนิดเสียง (Head Unit) อุปกรณ์จัดการเสียง (Equalizer) 

และอปุกรณ์ขยายก าลงัเสียง (Power Amplifier) เพ่ือให้เกิดระบบเสียงท่ีสมบรูณ์ สายสญัญาณมี

ด้วยกนัหลายประเภท ทัง้แบบส าเร็จรูปท่ีมาพร้อมหวั RCA พร้อมใช้งาน และแบบสายสญัญาณ

ท่ีต้องมาเข้าหัว RCA เอง แต่สายสญัญาณท่ีได้รับความนิยมในปัจจุบนัคือ สายแบบเกลียวถัก 

(Wavon) เพราะเกิดสญัญาณรบกวนในระบบเคร่ืองเสียงน้อยกวา่สายประเภทอ่ืน ๆ  

- หัวแจ็ค RCA (RCA Connector) เป็นอุปกรณ์ ขัว้ เสียบ ท่ีอยู่ ท่ีปลายของ

สายสัญญาณทัง้ 2 ด้าน เพ่ือเสียบผนึกเข้ากับขัว้ RCA ท่ีติดอยู่ด้านหลังวิทยุ หรือท่ีเพาเวอร์

แอมป์ ในกรณีของสายสัญญาณแบบส าเร็จรูปจะมีมาพร้อมหัวแจ็ค RCA ทัง้ 2 ด้านอยู่แล้ว      

แต่ในบางครัง้เราก็จ าเป็นต้องเข้าหัวเอง หรือบ้างครัง้ก็ขึน้อยู่กับสภาพหน้างานติดตัง้ อาทิ 

บางครัง้เราจ าเป็นต้องใช้หวัตอ่แบบตวั L ในบริเวณท่ีหวัแจ็คแคบ หรือในบ้างครัง้ก็ต้องแบบตวั Y 

เพ่ือแบง่แยกสญัญาณ 

- สายไฟ/สายกราวด์ (Power & Ground Cable) เป็นสายท่ีใช้ส าหรับเดินน า

ก าลงัไฟจากแบตเตอร่ี ส่งไปยงัอุปกรณ์ต่าง ๆ ในระบบ มีขนาดเลือกใช้ตามความเหมาะสมของ

ความต้องการก าลงัไฟ ขนาดเบอร์ เชน่ 0, 4, 8 เบอร์น้อย ขนาดยิ่งใหญ่ การใช้สายไฟ/สายกราวด์ 

ต้องค านวณจากอตัรากินกระแส และใช้ให้ถูกต้อง เพราะหากใช้สายไฟเบอร์ต ่ากว่าท่ีควรจะเป็น 

จะท าให้เกิดความต้านทานอยา่งรุนแรง ท าให้ไฟตกลงได้ 

- สายล าโพง (Speaker Cable) เป็นสายท่ีใช้เช่ือมโยงระหว่างเพาเวอร์แอมป์

กบัล าโพง มีหลายแบบ หลายขนาด และใช้วสัดท่ีุแตกตา่งกนัไป เชน่ เนือ้สายทองแดง เหนือสาย

เงิน เป็นสายเดียว และสายแบบถกัเกลียว ซึง่ชว่ยลดสญัญาณรบกวน 

- แบตเตอร่ีส าหรับระบบเคร่ืองเสียง (Extreme Duty Battery) เป็นอุปกรณ์ท่ี

ออกแบบมาส าหรับการจ่ายไฟท่ีรุนแรง ส าหรับเคร่ืองเสียงโดยเฉพาะซึ่งนอกจากจะต้องการ
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แรงดนัและก าลงัไฟมาก ๆ แล้ว ยงัต้องตอบสนองการสวิงแรงดนัไฟสงู ๆ ในระยะเวลาท่ีน้อยด้วย 

เพ่ือให้ตอบสนองต่อระบบเสียงขนาดใหญ่ โดยปัจจุบนัมีทัง้แบบท่ีสามารถใช้ทดแทนแบตเตอร่ี

เดมิได้เลย หรือแบบท่ีใช้เสริมเข้าไปกบัระบบแบตเตอร่ีเดมิของรถ 

- ขัว้แบตเตอร่ี (Battery Terminal) ระบบเสียงท่ีมีอตัราการกินกระแสไฟมาก ๆ 

ขัว้แบตเตอร่ีของเดิมท่ีมากับรถ อาจจะมีสภาพการน ากระแสไฟท่ีไม่เหมาะสมกับระบบ จ าเป็น

จะต้องเปล่ียนมาใช้ขัว้แบตส าหรับระบบเสียงโดยเฉพาะ ท่ีมีความต้านต ่ากว่าและจ่ายกระแสไฟ

ได้เสถียรกวา่ 

- กระบอกฟิวส์ (Fuse Holder) เป็นอุปกรณ์ท่ีใช้ส าหรับชุดไฟแรงดันหลัก ท่ี    

ตอ่พ่วงตรงกบัแบตเตอร่ีในห้องเคร่ือง หลงัจากตอ่เข้ากับแบตเตอร่ีในระยะประมาณไมเ่กิน 18 นิว้    

มีหน้าท่ีป้องกันในกรณีท่ีสายแรงดนัไฟหลงักระบอกฟิวส์มีการลดัวงจรเกิดขึน้ ป้องกนัไม่ให้เกิด  

การสปาร์คอยา่งรุนแรงท่ีแบตเตอร่ี 

- ขัว้สายไฟ (Ring Terminal) แบง่เป็น 2 แบบคือ ขัว้สายไฟใหญ่ซึ่งเป็นอปุกรณ์

ส าหรับเช่ือมต่อสายไฟแรงดนัขนาดใหญ่เข้ากับขัว้ของแบตเตอร่ี ขนัให้แน่นเข้ากับขัว้แบตเตอร่ี

โดยตรง เพ่ือให้การน ากระแสท่ีสมบูรณ์ส าหรับระบบท่ีกินกระแสค่อนข้างสูง และขัว้หัวกลม 

ส าหรับโยงสายไฟขนาดกลางเข้ากบัขัว้แบตเตอร่ี หรือใช้กรณีเป็นขัว้สายไฟกราวน์เพ่ือขนัให้แน่น

เข้ากบัตวัถงัรถ เพ่ือสร้างระบบกราวด์ท่ีสมบรูณ์ 

- หัวขัว้หางปลา (Barrier Spade) ใช้ส าหรับเช่ือมโนงล าโพงเข้ากับเพาเวอร์

แอมป์ หรือใช้เข้าสายไฟแรงดนักบัขัว้เพาเวอร์แอมป์ และใช้ร่วมกบัอปุกรณ์อ่ืน ๆ ท่ีมีเต้ารับกบัหวั

ขัว้แบบนี ้

- อุปกรณ์ส ารองไฟ (Capacitor) ท าหน้าท่ีเก็บประจุและคายประจุแรงดันไฟ

ปริมาณมาก ๆ อย่างรวดเร็ว ตามความต้องการของเคร่ืองเสียงในระบบ โดยสามารถจ่ายไฟ

ปริมาณมาก ๆ ได้ในระยะเวลาไมเ่กิน 3 วินาที 

- แผ่นแดมป์ (Damping) เป็นวสัดทุึบเสียง ท่ีรีดเป็นแผ่นเรียบขนาดต่าง ๆ เพ่ือ

ความสะดวกในการใช้งาน ผลิตมาจากวสัดุหลายประเภท ตามวตัถุประสงค์ในการใช้งาน เช่น 

แบบมีฟรอยด์กนัความร้อน แบบฟองน า้ซบัเสียง กนัการกระแทก เป็นต้น 
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ตลาดเคร่ืองเสียงติดรถยนต์จะมีการเติบโต โดยสาเหตุหลักมาจาก เคร่ือ งเสียงท่ี         

ติดมากับตวัรถไม่เพียงพอตอ่ความต้องการของผู้บริโภค โดยสาเหตหุลกัมาจากต้นทุนจึงท าให้

ระดบัคณุภาพหรือประสิทธิภาพในหลายส่วนลดลงและสภาพเศรษฐกิจในปัจจบุนัผู้บริโภคหนั

มาดแูลรักษารถยนต์คนัเดิมมากกว่าการออกรถใหม่ ดงันัน้การติดตัง้เคร่ืองเสียงรถยนต์จึงเป็น

ตวัเลือกท่ีจะท าให้ผู้บริโภคท าการเปล่ียนเปลงเพ่ือตอบสนองความต้องการโดยเพิ่มเคร่ืองเล่น

จากระบบมัลติมีเดียวหรือเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามา เช่น เนวิเกเตอร์ DVD, VCD, MP3 เป็นต้น    

ท่ีสามารถดหูนงัฟังเพลง สามารถเช่ือมตอ่ผ่าน บลธููท หรือ ipod จึงท าให้ตลาดคกึคกัได้เช่นกนั 

(นิธิ เกตหุิรัญ, 2553) 
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สรุปจากการทบทวนแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ี เก่ียวข้องกับคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อการรับ รู้คุณภาพบริการของร้าน QC Car Audio ผู้ วิจัยได้น าปัจจัย           
ด้านประชากร ด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพ และคุณภาพ
บริการ โดยใช้ SERVQUAL โดยมีการพัฒนามาจาก Parasuraman, A. และ (1998, อ้างถึงใน 
ณฐันี คงเจริญ, 2558 : 27) คือ 

1. ความเช่ือถือได้ (Reliability) เช่น ด้านการบริการ คือร้านจะต้องมีสถานท่ีตัง้แน่นอน
และเปิดให้บริการเป็นระยะเวลาท่ีนาน และเป็นท่ียอมรับในวงการเคร่ืองเสียงรถยนต์ และบคุคล
ทัว่ไปท่ีเข้ามาใช้บริการ 

2. ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) เช่น ในการให้บริการในการติดตัง้
เคร่ืองเสียงท่ีตรงตามความต้องการของลูกค้าว่าลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการคุ้มค่ากบัเงินท่ีใช้ในการ
ตดิตัง้หรือไม ่ 

3. ความแน่นอน (Assurance) มีการอบรมบคุลากรและทีมงานในองค์กรชัน้น าตา่ง ๆ ทัง้
ในประเทศและตา่งประเทศ โดยผู้ มีความรู้ความสามารถจากเจ้าของแบรน์โดยตรง เพ่ือพฒันาใน
การตดิตัง้เคร่ืองเสียงยนต์ท่ีมีการปรับตวัตลอดเวลา 

4. ความเข้าใจลูกค้า (Empathy) มีการแนะน าหรือให้ความรู้ในด้านเคร่ืองเสียง  และ    
การตดิตัง้เพ่ือให้ลกูค้าจะได้เลน่เคร่ืองเสียงได้อยา่งมีคณุภาพ 

5. ลกัษณะท่ีสมัผสัได้ (Tangible) ได้มีการทดสอบเคร่ืองเสียงก่อนการติดตัง้จริงทุกครัง้ 
และให้ตรงตามความต้องการของลกูค้า และลกูค้าได้ฟังก่อนการตดิตัง้จริง 
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บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

การศกึษาวิจยัเร่ือง “การรับรู้คณุภาพบริการของร้าน QC Car Audio” การวิจยัครัง้นี ้  
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึง่ผู้วิจยัได้ด าเนินการวิจยัตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี ้

3.1 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3.3 วิธีการตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
3.5 วิธีการทางสถิติ 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

 ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ลกูค้าท่ีใช้บริการร้าน QC Car Audio ตัง้แต่มกราคม 2559 

ถึงเดือนมกราคม 2560 จ านวน 4,004 คน (ท่ีมา : รายงานประจ าเดือนศึกษาระหว่างวันท่ี          
1 กุมภาพนัธ์ 2560) มีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างของตารางส าเร็จรูปของทาโร ยามาเน ่
เป็นตารางท่ีใช้ขนาดของกลุ่มตวัอย่างเพ่ือประมาณค่าสดัส่วนของประชากร โดยคาดว่าสดัส่วน
ลกัษณะของประชากร เทา่กบั 0.5 และระดบัความนา่เช่ือมัน่ 95%  

กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้คือ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการร้าน QC Car Audio          

ซึง่ผู้วิจยัได้ใช้วิธีการก าหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่ง และวิธีการเลือกตวัอยา่ง ดงันี ้
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการร้าน QC Car Audio ตัง้แต่

พฤศจิกายน  2559 ถึง มกราคม 2560  รวมผู้ใช้บริการทัง้ 2 สาขา จ านวน 807 คน  
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ตำรำง 3.1 ตารางผู้ใช้บริการ 
 
เดือน สำขำรำชพฤกษ์ สำขำบ้ำนโป่ง 

เดือนพฤศจิกายน 138 136 
เดือนธนัวาคม 220 215 
เดือนมกราคม 124 122 

รวม 334 473 
 
สามารถก าหนดกลุ่มตัวอย่างและการค านวณหากลุ่มท่ีเหมาะสม ซึ่งใช้สูตรก าหนดกลุ่ม

ตวัอยา่งระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยมีความคาดเคล่ือน +5 สตูรการหาขนาดของกลุม่ตวัอย่าง ทาโร 
ยามาเน ่โดยมีสตูร ดงันี ้(วลัลภ รัฐฉตัรานนท์, 2558) 

 
สตูร  n = N / (1+N (e) 2 ) 
   N = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
   n = กลุม่ตวัอยา่ง 
   e = ความคลาดเคล่ือนของกลุม่ตวัอยา่ง 
  ให้ N = 807 e = 0.05 
  แทนคา่จากสตูรได้ดงันี ้ = 807 / (1+807(0.05)2) 
     =  267.22 
 
ดังนี  ้การเลือกตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี  ้ผู้ วิจัยได้ก าหน ดการสุ่มอย่างมีระบบ 

(Systematic Sampling) โดยก าหนดช่วงระยะเวลาในการแจกแบบสอบถามจากผู้ ใช้ ร้าน        
QC Car Audio เก็บตัวอย่างลูกค้าท่ีเคยเข้ามาใช้บริการ การเลือกกลุ่มแบบสุ่มตวัอย่างโดยใช้
ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยก าหนดโอกาสท่ีหน่วยตวัอย่างแต่ละหน่วยถกูเลือก 
ท าให้ทราบความนา่จะเป็นท่ีแตล่ะหน่วยในประชากรจะถกูเลือก การเลือกกลุม่ตวัอยา่งลกัษณะนี ้
สามารถน าผลท่ีได้อ้างอิงไปยงัประชากร จากผู้ใช้บริการร้าน QC Car Audio 
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

ผู้วิจยัได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยมีขัน้ตอนการสร้าง
และการหาคณุภาพของแบบสอบถามท่ีมีค าถามปลายปิด โดยมีค าถาม 2 สว่น คือ 

สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัสภาพทัว่ไปของผู้ใช้บริการ 6 ข้อ 
ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบั  เพศ อาย ุสถานภาพ  ระดบัการศกึษา รายได้ตอ่เดือน  อาชีพ 

สว่นท่ี 2 ข้อมลูด้านการรับรู้คณุภาพการให้บริการร้าน QC Car Audio โดยมี 5 ข้อ 
ด้านความเช่ือถือได้ (Reliability) ด้านความสามารถตอบสนอง (Responsiveness)        

ด้านความแน่นอน (Assurance) ด้านความเข้าใจลูกค้า (Empathy) ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ (Tangible) 
(วลัลภ ฐฉตัรานนท์, 2558) 

 
ระดบัความส าคญั         คะแนน 
มากท่ีสดุ   5 
มาก    4 
ปานกลาง   3 
น้อย    2 

 น้อยท่ีสดุ   1 
 

จากนัน้น ามาวิ เคราะห์ระดับคะแนนเฉ ล่ียโดยผู้ วิจัยใช้ เกณ ฑ์ค่าเฉ ล่ียในการ               
แปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถามโดยการค านวณใช้สูตรความกว้างขอ ง      
อนัตรภาคชัน้ ดงันี ้

 
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =  (ข้อมลูท่ีมีคา่สงูสดุ-ข้อมลูท่ีมีคา่ต ่าสดุ)/จ านวนชัน้ 
    =  (5-1)/5 
                                         =  0.80 
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เกณฑ์คะแนนเฉล่ียระดบัความคิดเห็นของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมายในแบบสอบถามได้
ก าหนดไว้ ดงันี ้

     4.21 – 5.00     หมายถึง         ระดบัความคดิเห็น        เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 
     3.41 – 4.20     หมายถึง         ระดบัความคดิเห็น        เห็นด้วย 
     2.61 – 3.40     หมายถึง         ระดบัความคดิเห็น        เฉย ๆ 
     1.81 – 2.60     หมายถึง         ระดบัความคดิเห็น        ไมเ่ห็นด้วย 
     1.00 – 1.80     หมายถึง         ระดบัความคดิเห็น        ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิ่ง 

3.3 วิธีกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย 

การศึกษาวิจัย (ผู้ วิจัย) ได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือและได้มี     
การทดสอบคณุภาพของแบบสอบถาม ดงันี ้

1) ค่าความตรงเชิงเนือ้หา (Content Validity) เพ่ือใช้เคร่ืองมือการวิจัยให้มีครอบคลุม
เนือ้หาตรงนิยามศัพท์ท่ีใช้ในการศึกษา และเนือ้หาตรงตามจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจัย        
เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องเหมาะสมของเคร่ืองมือ ตลอดจนตรงตามวตัถปุระสงค์ของการวิจยั 
หลงัจากนัน้น ามาปรับปรุงแก้ไขและน าไปทดสอบความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 

2) ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ผู้ วิจัยได้น าเคร่ืองมือท่ีสร้างขึน้ท่ีผ่านการตรวจสอบ      
จากผู้ เช่ียวชาญไปทดสอบ  (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างเพ่ือทดสอบก่อนใช้จริงกับผู้ ใช้ ร้าน            
QC Car Audio ท่ีคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 ชุด ผลการวิเคราะห์ได้ค่าสัมประสิทธ์ิ
อลัฟ่าเทา่กบั .863 (วลัลภ รัฐฉตัรานนท์, 2558) 

3) น าแบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบคุณภาพด้านความตรงเชิงเนือ้หา  (Content 
Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ไปใช้เก็บรวบรวมข้อมลูกบักลุม่ตวัอย่างท่ีก าหนดไว้  

3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในครัง้นีผู้้ วิจัยวางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ผู้ วิจัย           
ได้ก าหนดการสุ่มอย่างมีระบบ(Systematic Sampling) โดยก าหนดช่วงระยะเวลาในการ        
แจกแบบสอบถามจากผู้ ใช้บ ริการร้าน QC Car Audio จ านวน  364 ชุด  เร่ิมตั ง้แต่ วัน ท่ี                
1 มีนาคม พ.ศ. 2561 ถึงวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2561 วันธรรมดา (อังคาร - ศุกร์) เวลา 9.30 น. 



27 

 

ถึง 17.30 น. และวันเสาร์ - วันอาทิตย์ เวลา 10.30 น. ถึง 18.00 น. โดยมีผู้ แจกแบบสอบถาม 
โดยขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการร้าน QC Car Audio  

3.5 วิธีกำรทำงสถติิ 

1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ท่ีใช้ส าหรับทดสอบสมติฐานส าหรับการศึกษานี ้
ได้แก่ t-test, F-test ด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เม่ือพบ
ความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู ่
ด้วยวิธีเชฟเฟ่ (Scheffe) 



 

บทที่ 4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การศกึษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพบริการของร้าน QC Car Audio ผู้ศกึษาวิจยัรวบรวม
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จากกลุ่มตวัอย่างได้จ านวน 267 ชุด และได้แบ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ตามล าดบั ดงันี ้
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถาม 

 4.2 พฤติกรรมการใช้บริการ 
 4.3 การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio 
 4.4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการหาค่าความถ่ี  และค่า
ร้อยละ มีดงันี ้
 
ตาราง 4.1 จ านวนและร้อยละของข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 267) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ   
 ชาย 233 87.3 
 หญิง 34 12.7 
 รวม 267 100.0 

อายุ   
 อาย ุ20 - 30 ปี 33 12.3 
 อาย ุ31 - 40 ปี 134 50.2 
 อาย ุ41ปี ขึน้ไป 100 37.5 
 รวม 267 100.0 
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ตาราง 4.1 จ านวนและร้อยละของข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 267) (ตอ่) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
สถานภาพ   
 โสด 118 44.2 
 สมรส 90 33.7 
 หยา่ร้าง/หม้าย/แยกกนัอยู่ 59 22.1 
 รวม 267 100.0 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
 ต ่ากว่าปริญญาตรี 9 3.4 
 ปริญญาตรี 200 74.9 
 สงูกวา่ปริญญาตรี 58 21.7 
 รวม 267 100.0 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
 10,000-30,000 บาท 33 12.3 
 30,001-40,000 บาท 138 51.7 
 40,001 บาท ขึน้ไป 99 36.0 
 รวม 267 100.0 

อาชีพ   
 พนกังานรัฐวิสาหกิจ / ข้าราชการ 63 23.6 
 พนกังานบริษัทเอกชน/รับจ้าง 111 41.6 
 ธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ 93 34.8 
 รวม 267 100.0 

สาขาที่เข้ารับบริการ   
 สาขาราชพฤกษ์ จงัหวดันนทบรีุ 151 56.6 
 สาขาบ้านโป่ง จงัหวดัราชบรีุ 116 43.4 
 รวม 267 100.0 



30 
 

 
 

จากตาราง 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มากท่ีสุด จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 87.3 
รองลงมา เป็นเพศหญิง จ านวน 34 คน คดิเป็นร้อยละ 12.7 ตามล าดบั  

 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 31 - 40 ปี มากท่ีสุด จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.2 รองลงมา มีช่วงอาย ุ41 ปี ขึน้ไป จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 และช่วงอาย ุ20 - 30 
ปี จ านวน 33 คน คดิเป็นร้อยละ 12.4 ตามล าดบั 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มากท่ีสุด จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 44.2 
รองลงมา สมรส จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 33.7 และสุดท้ายหย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ 
จ านวน 59 คน คดิเป็นร้อยละ 22.1 ตามล าดบั 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด จ านวน 200 คน คิดเป็น
ร้อยละ 74.9 รองลงมา สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 และต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 9 คน คดิเป็นร้อยละ 3.4 ตามล าดบั 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รายได้เฉล่ียต่อเดือนช่วง 30,001-40,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 
138 คน คิดเป็นร้อยละ 51.7 รองลงมา รายได้เฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาท ขึน้ไป จ านวน 96 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.0 และสุดท้ายรายได้เฉล่ียต่อเดือนช่วง 10,000-30,000 บาท จ านวน 33 คน 
คดิเป็นร้อยละ 12.4 ตามล าดบั 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง มากท่ีสุด จ านวน 111 คน      
คิดเป็นร้อยละ 41.6 รองลงมา ธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8
และสดุท้ายพนกังานรัฐวิสาหกิจ / ข้าราชการ จ านวน 63 คน คดิเป็นร้อยละ 23.6 ตามล าดบั 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เข้ารับบริการท่ีสาขาราชพฤกษ์ จงัหวดันนทบรีุ มากท่ีสดุ จ านวน 
151 คน คิดเป็นร้อยละ 56.6 รองลงมา สาขาบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี จ านวน 116 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 43.4 ตามล าดบั 
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4.2 พฤตกิรรมการใช้บริการ 

 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยหาค่าความถ่ี         
คา่ร้อยละ ดงันี ้

ตาราง 4.2 จ านวนและร้อยละของพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 267) 

พฤตกิรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
เข้ารับบริการร้าน QC Car Audio   
 บริการครัง้แรก 126 47.2 
 เคยใช้บริการ  141 52.8 
 รวม 267 100.0 

การรับรู้ข่าวสาร   
 ประชาสมัพนัธ์ร้าน QC  Car Audio 66 24.7 
 เพจร้าน QC  Car Audio 74 27.7 
  คนรู้จกัแนะน า 106 39.7 
 บธูจดัแสดงสินค้า 21 7.9 
 รวม 267 100.0 

เข้ารับบริการตดิตัง้เคร่ืองเสียงที่ ร้าน QC Car Audio วันใด   
 วนัธรรมดา (องัคาร-ศกุร์) 165 61.8 
 วนัเสาร์ – วนัอาทิตย์ 102 38.2 
 รวม 267 100.0 

ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ เม่ือเข้ารับบริการ   
 น้อยกวา่หรือเทา่กบั 5,000 บาท 21 7.9 
 5,001 – 20,000 บาท 30 11.2 
 20,001 – 40,000  บาท 145 54.3 
 40,001 ขึน้ไป 71 26.6 
 รวม 267 100.0 
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ตาราง 4.2 จ านวนและร้อยละของพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม (n = 267) 
(ตอ่) 

พฤตกิรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
เหตุผลหลักที่เข้าใช้บริการ   
 ความชอบสว่นตวั 38 14.2 
 ไมพ่อใจกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมากบัตวัรถ 27 10.1 
 ตกแตง่ตามเพ่ือน/กระแสนิยม 105 39.3 
 ตดิตัง้เคร่ืองเสียงตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญ 36 13.5 
 ปรับปรุง/แก้ไขเคร่ืองเสียงท่ีมีอยูแ่ล้ว 61 22.8 
 รวม 267 100.0 

 

 จากตาราง 4.2 ผลการวิเคราะห์พฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม มีดงันี ้

 เข้ารับบริการร้าน QC Car Audio พบวา่ ส่วนใหญ่บริการครัง้แรก มากท่ีสดุ จ านวน 126 
คน คดิเป็นร้อยละ 47.2 รองลงมา เคยใช้บริการ จ านวน 141 คน คดิเป็นร้อยละ 52.8 ตามล าดบั 
 ได้ทราบข้อมลูข่าวสารจากท่ีใด พบว่า ส่วนใหญ่ทราบข้อมลูข่าวสารจาก คนรู้จกัแนะน า 
มากท่ีสดุ จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 39.7 รองลงมา เพจร้าน QC Car Audio จ านวน 74 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.7 ประชาสมัพนัธ์ร้าน QC Car Audioจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 24.7 และ
สดุท้ายบธูจดัแสดงสินค้า จ านวน 21 คน คดิเป็นร้อยละ 7.9 ตามล าดบั 
 เข้ารับบริการติดตัง้เคร่ืองเสียงท่ีร้าน QC Car Audio วนัใด พบวา่ ส่วนใหญ่เข้ารับบริการ
ติดตัง้เคร่ืองเสียงวันธรรมดา (อังคาร - ศุกร์) มากท่ีสุด จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 61.8 
รองลงมา วนัเสาร์ – วนัอาทิตย์ จ านวน 102 คน คดิเป็นร้อยละ 38.2 ตามล าดบั 
 ค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้เม่ือเข้ารับบริการ พบว่า ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ช่วง 
20,001 - 40,000 บาท มากท่ีสดุ จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 รองลงมา มีค่าใช้จ่ายเฉล่ีย
ต่อครัง้ 40,001 ขึน้ไป จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 26.6 มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ช่วง 5,001 - 
20,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 11.2 และสุดท้าย มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้น้อยกว่า
หรือเทา่กบั 5,000 บาท จ านวน 21 คน คดิเป็นร้อยละ 7.9 ตามล าดบั 
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 เหตผุลหลกัท่ีเข้าใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่เข้าใช้บริการตกแต่งตามเพ่ือน/กระแสนิยม 
มากท่ีสุด จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมา ปรับปรุง/แก้ไขเคร่ืองเสียงท่ีมีอยู่แล้ว 
จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 ความชอบส่วนตวั จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 ติดตัง้
เคร่ืองเสียงตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 และสุดท้ายไม่
พอใจกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมากบัตวัรถ จ านวน 27 คน คดิเป็นร้อยละ 10.1 ตามล าดบั 

4.3 การรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio 

 ผลการวิเคราะห์การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio มีดงันี ้

ตาราง 4.3 คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio 
จ าแนกตามรายด้าน (n = 267)  

การรับรู้คุณภาพ  S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

ล าดับที่ 

1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.64 .477 มากท่ีสดุ 1 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.54 .421 มากท่ีสดุ 4 
3. ด้านความแนน่อน 4.53 .479 มากท่ีสดุ 5 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.57 .460 มากท่ีสดุ 2 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.56 .484 มากท่ีสดุ 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.57 .206 มากที่สุด  

 

 จากตาราง 4.3 พบว่า การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ภาพรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.57 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .206 เม่ือพิจารณา
รายด้าน สามารถเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ มีคา่เฉล่ีย
เท่ากับ 4.64 รองลงมา ด้านความเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.57 และมีค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ  .460 ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 และมีค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ .484 ด้านความสามารถตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 และมีค่าเบี่ยงเบน
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มาตรฐานเท่ากบั .421 และสุดท้ายด้านความแน่นอน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 และมีคา่เบี่ยงเบน
มาตรฐานเทา่กบั .479 ตามล าดบั 

ตาราง 4.4  คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio 
ด้านความเช่ือถือได้ (n = 267) 

ข้อค าถาม  S.D. ระดับการรับรู้ ล าดับที่ 
1. ทา่นคิดว่าพนกังานสามารถสง่มอบงาน
ตรงตามระยะเวลา 

4.66 .483 มากท่ีสดุ 1 

2. ทา่นคิดพนกังานให้ค าแนะและตอบข้อ
สงสยัของทา่นได้ถกูต้อง 

4.64 .490 มากท่ีสดุ 2 

3. ทา่นคิดพนกังานสามารถแก้ไขปัญหาได้
อยา่งเหมาะสม 

4.63 .493 มากท่ีสดุ 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.64 .477 มากที่สุด  

 

 จากตาราง 4.4 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความ
เช่ือถือได้ ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั  .477 เม่ือพิจารณารายละเอียดสามารถเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่  
ท่านคิดว่าพนักงานสามารถส่งมอบงานตรงตามระยะเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.66 และมี            
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .483 รองลงมา ท่านคิดพนักงานให้ค าแนะและตอบข้อสงสยัของ
ท่านได้ถกูต้อง มีคา่เฉล่ียเท่ากับ 4.64 และมีคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .490 และสดุท้ายท่าน
คิดพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.63 และมีค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเทา่กบั .493 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.5 คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio 
                  ด้านความสามารถตอบสนอง (n = 267) 

ข้อค าถาม  S.D. ระดับการรับรู้ ล าดับที่ 
1. ทา่นคิดว่าพนกังานให้การชว่ยเหลืออยา่ง
เตม็ท่ีและให้บริการทนัทีท่ีลกูค้าต้องการ 

4.52 .501 มากท่ีสดุ 3 

2. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจหรือรับบริการ
โดยไมยุ่ง่ยากและซบัซ้อนเกินไป 

4.55 .499 มากท่ีสดุ 2 

3. ทา่นคิดว่าขัน้ตอนการด าเนินงานมีความ
คลอ่งตวัและเหมาะสม 

4.56 .497 มากท่ีสดุ 1 

ค่าเฉล่ียรวม 4.54 .421 มากที่สุด  

 จากตาราง 4.5 พบว่า การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความสามารถ
ตอบสนอง ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.54 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั .421 เม่ือพิจารณารายละเอียดสามารถเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่  
ท่านคิดวา่ขัน้ตอนการด าเนินงานมีความคล่องตวัและเหมาะสม  มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.56 และมีค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .497 รองลงมา ผู้ ใช้บริการสามารถเข้าใจหรือรับบริการโดยไม่ยุ่งยาก
และซบัซ้อนเกินไป มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากบั .499 และสดุท้าย
ท่านคิดว่าพนักงานให้การช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีและให้บริการทันทีท่ีลูกค้าต้องการ มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.52 และมีคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กบั .501 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.6 คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car  
                  Audio ด้านความแนน่อน (n = 267)  

ข้อค าถาม  S.D. ระดับการรับรู้ ล าดับที่ 
1. ทางร้านมีการประเมินคา่ใช้จา่ยให้ทราบ
ก่อนการติดตัง้ 

4.55 .506 มากท่ีสดุ 1 

2. พนกังานมีความถกูต้อง แมน่ย า และ
อธิบายชัน้ตอนในการให้บริการ 

4.51 .523 มากท่ีสดุ 3 

3. พนกังานสามารถวิเคราะห์ปัญหาของเคร่ือง
เสียงรถได้อย่างถกูต้อง  และซอ่มเช็คได้อย่าง
ครบถ้วน 

4.54 .514 มากท่ีสดุ 2 

ค่าเฉล่ียรวม 4.53 .479 มากที่สุด  

 จากตาราง 4.6 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความ
แน่นอน ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.53 และมีคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กบั 
.479 เม่ือพิจารณารายละเอียดสามารถเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ทางร้าน
มีการประเมินค่าใช้จ่ายให้ทราบก่อนการติดตัง้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.55 และมีค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ .506 รองลงมา พนักงานสามารถวิเคราะห์ปัญหาของเคร่ืองเสียงรถได้อย่าง
ถกูต้อง และซ่อมเช็คได้อย่างครบถ้วน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
.514 และสดุท้ายพนกังานมีความถกูต้อง แม่นย า และอธิบายชัน้ตอนในการให้บริการ มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.51 และมีคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กบั .523 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.7 คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio    
                  ด้านความเข้าใจลกูค้า (n = 267) 

ข้อค าถาม  S.D. ระดับการรับรู้ ล าดับที่ 
1. ท่านได้รับการแก้ไขและตอบข้อสงสยั 
ตา่ง ๆ จากพนกังานร้าน QC Car Audio 
เป็นอย่างดี 

4.57 .532 มากท่ีสดุ 1 

2. มีความปลอดภยั อบอุน่ และเป็นกนัเอง
ของลกูค้าท่ีเข้ามารับบริการ 

4.57 .496 มากท่ีสดุ 2 

3. ระยะเวลาในการตรวจเช็คเคร่ืองเสียงมี
ความเหมาะสมหรือไม ่

4.56 .497 มากท่ีสดุ 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.57 .460 มากที่สุด  

 จากตาราง 4.7 พบว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความ
เข้าใจลูกค้า ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.57 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั .460 เม่ือพิจารณารายละเอียดสามารถเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่  
ท่านได้รับการแก้ไข และตอบข้อสงสัยต่าง ๆ จากพนักงานร้าน  QC Car Audio เป็นอย่างดี          
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.57 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .532 และมีความปลอดภัย อบอุ่น 
และเป็นกันเองของลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.57 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ .496 รองลงมาระยะเวลาในการตรวจเช็คเคร่ืองเสียงมีความเหมาะสมหรือไม่ มีคา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.56 และมีคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กบั .497 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.8 คา่เฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio  
                 ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ (n = 267) 

ข้อค าถาม  S.D. ระดับการรับรู้ ล าดับที่ 
1. สถานท่ีอาคารสะอาด ปลอดโปร่ง 
จ านวนท่ีจอดรถเพียงพอหรือไม่ 

4.56 .505 มากท่ีสดุ 2 

2. ทา่นคิดว่าอปุกรณ์และเคร่ืองมือในการ
ตดิตัง้มีคณุภาพท่ีเป็นมาตรฐาน 

4.57 .496 มากท่ีสดุ 1 

3. ภายในร้านมีการจดัสดัสว่นสะดวกตอ่
การติดตอ่ใช้บริการ 

4.56 .497 มากท่ีสดุ 3 

ค่าเฉล่ียรวม 4.56 .484 มากที่สุด  

 จากตาราง 4.8 พบว่า การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านลกัษณะ
ท่ีสัมผัสได้ ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั .484  เม่ือพิจารณารายละเอียดสามารถเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่  
ท่านคิดว่าอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการติดตัง้มีคณุภาพท่ีเป็นมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.57 
และมีคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ .496 รองลงมา สถานท่ีอาคารสะอาด ปลอดโปร่ง จ านวนท่ี
จอดรถเพียงพอหรือไม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ  .505 และ
สดุท้ายภายในร้านมีการจดัสดัส่วนสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 และมี
คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานเทา่กบั .497 ตามล าดบั 

4.4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 ในส่วนนีท้ าการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC 
Car Audio จ าแนกตามข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยท าการวิเคราะห์ทางสถิติ
ด้วย t-test และ One Way ANOVA อย่างมีนยัส าคญัทางสถิต ิระดบั .05 ผลการทดสอบ
สมมติฐาน มีดงันี ้
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 สมมติฐานที่  1 ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีเพศต่างกัน มีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการของ
ร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 

ตาราง 4.9 ผลการเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  
                  จ าแนกตามเพศ (n = 267) 

การรับรู้คุณภาพ 
ชาย หญิง 

t Sig.   (n = 233) (n = 34) 
Mean S.D. Mean S.D. 

1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.65 .475 4.58 .494 .811 .418 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.54 .425 4.55 .401 -.106 .915 
3. ด้านความแนน่อน 4.54 .484 4.51 .451 -.286 .775 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.57 .461 4.59 .457 -.274 .784 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.55 .482 4.64 .502 -.941 .348 

เฉล่ียรวม 4.57 .209 4.57 .189 -.099 .921 

 จากตาราง 4.9 พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีเพศ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ      
การบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกตา่งกนั (t = -.099 , Sig = .921) และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีเพศแตกต่างกัน  มีการรับรู้คุณภาพ          
การบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเช่ือถือได้ (t = .811, Sig = .418) ด้านความสามารถ
ตอบสนอง (t = -.106, Sig = .915) ด้านความแน่นอน (t = -.286, Sig = .775) ด้านความเข้าใจ
ลูกค้า (t = -.274, Sig = .784) และด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ (t = -.941, Sig = .348) ไม่แตกต่าง
กนั 
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 สมมตฐิานที่ 2 ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอายตุา่งกนั มีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการของ
ร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 

ตาราง 4.10 ผลการเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  
                    จ าแนกตามอาย ุ(n = 267) 

การรับรู้คุณภาพ 

    ค่าเฉล่ีย  ( X ) 
  

อายุ 

อา
ยุ 

20
-3

0 
ปี 

อา
ยุ 

31
- 4

0 
ปี 

อา
ยุ 

 4
1 

-ข
ึน้ไ

ป 

F Sig 

1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.63 4.59 4.72 2.146 .119 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.58 4.54 4.54 .122 .886 
3. ด้านความแนน่อน 4.60 4.56 4.47 1.593 .216 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.63 4.59 4.52 .956 .385 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.65 4.57 4.53 .733 .481 

เฉล่ียรวม 4.61 4.57 4.16 1.11 .417 

 จากตาราง 4.10 พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ       
การบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกตา่งกนั (F = 1.11 , Sig = .417) และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ        
ก า รบ ริ ก า ร ข อ ง ร้ า น QC Car Audio ด้ า น ค ว า ม เ ช่ื อ ถื อ ไ ด้  (F = 2.146, Sig = .119)                  
ด้านความสามารถตอบสนอง (F = .122, Sig = .886) ด้านความแน่นอน (F = 1.593, Sig = 
.216) ด้านความเข้าใจลูกค้า (F = .956, Sig = .385) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้ (F = .733,  
Sig = .481) ไมแ่ตกตา่งกนั 
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 สมมตฐิานที่ 3 ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีสถานภาพ ตา่งกนั มีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการ
ของร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 
 
ตาราง 4.11 ผลการเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  
                    จ าแนกตามสถานภาพ (n = 267) 

การรับรู้คุณภาพ 

   ค่าเฉล่ีย  ( ) 

F Sig 

สถานภาพ 
โส
ด 

สม
รส

 

หย่
าร้
าง
/ห
ม้า

ย/
แย

กกั
นอ

ยู่ 
1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.61 4.67 4.66 3.58 .699 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.55 4.53 4.54 .064 .938 
3. ด้านความแนน่อน 4.60 4.47 4.49 1.933 .147 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.58 4.58 4.53 .244 .784 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.60 4.54 4.53 .545 .581 

เฉล่ียรวม 4.59 4.56 4.55 1.273 .629 

 จากตาราง 4.11 พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกัน มีการรับรู้
คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกตา่งกนั (F =1.273, Sig = .629) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพ แตกต่างกัน มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเช่ือถือได้ (F = 3.58, Sig = .699) ด้าน
ความสามารถตอบสนอง (F = .064, Sig = .938) ด้านความแน่นอน (F = 1.933, Sig = .147) 
ด้านความเข้าใจลูกค้า (F = .244, Sig = .784) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้ (F = 1.273, Sig = 
.629) ไมแ่ตกตา่งกนั 
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 สมมตฐิานที่ 4 ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีระดบัการศกึษา ตา่งกนั มีระดบัการรับรู้คณุภาพการ
บริการของร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 

ตาราง 4.12 ผลการเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  
                    จ าแนกตามระดบัการศกึษา (n = 267) 

การรับรู้คุณภาพ 

   ค่าเฉล่ีย  ( ) 

F Sig 

ระดับการศึกษา 

ต ่า
กว่

าป
ริญ

ญ
าต

รี 

ปริ
ญ
ญ
าต

รี 

สูง
กว่

าป
ริญ

ญ
าต

รี 
1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.89 4.65 4.57 1.923 .148 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.52 4.54 4.55 .016 .984 
3. ด้านความแนน่อน 4.41 4.54 4.52 .370 .691 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.37 4.57 4.61 1.070 .344 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.41 4.56 4.60 .669 .513 

เฉล่ียรวม 4.52 4.57 4.57 .810 .536 
 
 จากตาราง 4.12 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกัน มีการรับรู้
คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกตา่งกนั (F = .810 , Sig = .536) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศกึษา แตกตา่งกนั มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเช่ือถือได้ (F = 1.923, Sig = .148) 
ด้านความสามารถตอบสนอง (F = .016, Sig = .984) ด้านความแน่นอน (F = .370, Sig = .691) 
ด้านความเข้าใจลูกค้า (F = 1.070, Sig = .344) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้ (F = .669, Sig = 
.513) ไมแ่ตกตา่งกนั  
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 สมมติฐานที่  5 ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน ตา่งกนั มีระดบัการรับรู้คณุภาพ
การบริการของร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 

ตาราง 4.13 ผลการเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  
                    จ าแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน (n = 267) 

การรับรู้คุณภาพ 

 ค่าเฉล่ีย  ( ) 

F Sig 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

10
,00

0-
30

,00
0 
บา

ท 

30
,00

1-
40

,00
0 
บา

ท 

40
,00

1 
บา

ท 
ขึน้

ไป
 

1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.57 4.64 4.66 .514 .599 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.49 4.54 4.57 .373 .689 
3. ด้านความแนน่อน 4.59 4.57 4.46 1.626 .199 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.66 4.60 4.50 2.058 .130 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.68 4.57 4.51 1.525 .220 

เฉล่ียรวม 4.60 4.58 4.54 1.219 .367 

 จากตาราง 4.13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกัน มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน (F = 1.219, Sig = 
.367) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน แตกตา่ง
กัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเช่ือถือได้ (F =.514, Sig = 
.599) พบว่า ด้านความสามารถตอบสนอง (F = .373, Sig = .689) ด้านความแน่นอน (F = 1.626, 
Sig = .199) ด้านความเข้าใจลูกค้า (F = 2.058, Sig = .130) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้          
(F = 1.525, Sig = .220) ไมแ่ตกตา่งกนั 
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 สมมตฐิานที่ 6 ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอาชีพ ตา่งกนั มีระดบัการรับรู้คณุภาพการบริการของ
ร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 

ตาราง 4.14 ผลการเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  
                    จ าแนกตามอาชีพ (n = 267) 

การรับรู้คุณภาพ 

   ค่าเฉล่ีย  ( ) 

F Sig 

อาชีพ 

พนั
กง

าน
รัฐ
วิส

าห
กิจ

 / 
ข้า

รา
ชก

าร
 

พนั
กง

าน
บริ

ษัท
เอ
กช

น/
รับ

จ้า
ง 

ธุร
กิจ

ส่ว
นต

ัว/
เจ้
าข

อง
กิจ

กา
ร 

1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.67 4.57 4.70 2.131 .121 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.52 4.51 4.60 1.312 .271 
3. ด้านความแนน่อน 4.48 4.60 4.48 2.512 .114 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.48 4.63 4.55 2.224 .110 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.48 4.59 4.59 1.210 .300 

เฉล่ียรวม 4.53 4.58 4.58 1.877 .183 

 จากตาราง 4.14 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ   
การบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไมแ่ตกตา่งกนั (F = 1.877, Sig = .183) และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ      
การบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเช่ือถือได้ (F = 2.131, Sig = .121) ด้านความสามารถ
ตอบสนอง (F = 1.312, Sig = .271) ด้านความแน่นอน (F = 2.512, Sig = .114) ด้านความ
เข้าใจลูกค้า (F = 2.224, Sig = .1100) และด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้ (F = 1.210, Sig = .300)   
ไมแ่ตกตา่งกนั 
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 สมมติฐานที่  7 ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีสาขาท่ีเข้ารับบริการ ตา่งกนั มีระดบัการรับรู้คณุภาพ
การบริการของร้าน QC Car Audio แตกตา่งกนั 

ตาราง 4.15 ผลการเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio  
                    จ าแนกตามสาขาท่ีเข้ารับบริการ 

การรับรู้คุณภาพ 

สาขาที่เข้ารับบริการ 

t Sig. 
สาขาราชพฤกษ์  

(n = 233) 
สาขาบ้านโป่ง 

(n = 34) 
Mean S.D. Mean S.D. 

1. ด้านความเช่ือถือได้ 4.61 .491 4.68 .458 -1.219 .224 
2. ด้านความสามารถตอบสนอง 4.53 .408 4.56 .439 -.531 .596 
3. ด้านความแนน่อน 4.55 .478 4.51 .482 .521 .603 
4. ด้านความเข้าใจลกูค้า 4.62 .453 4.50 .460 2.226 .027* 
5. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ 4.60 .475 4.52 .494 1.309 .192 

รวม 4.58 .219 4.55 .187 1.062 .289 

 จากตาราง 4.15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีสาขาท่ีเข้ารับบริการ แตกต่างกัน มีการ
รับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน (F = 1.062 , Sig = 
.289) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีสาขาท่ีเข้ารับบริการ แตกตา่ง
กนั มีการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเข้าใจลกูค้า (F = 2.226, Sig 
= .027) แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 



บทที่ 5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศกึษาวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพบริการของร้าน QC Car Audio ผู้ศกึษาวิจยัรวบรวม
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จากกลุ่มตวัอย่างได้จ านวน 267 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม        
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ในการค านวณค่าสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานทางสถิตด้ิวย One-Way ANOVA ผลการวิจยัสรุปได้ดงันี ้

5.1 สรุปผลการวิจัย  

 5.1.1 ข้อมูลส่วนบคุคล พบว่า ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 87.3 มีช่วง
อาย ุ31 - 40 ปี ร้อยละ 50.2 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 44.2 มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 
74.9 รายได้เฉล่ียต่อเดือนช่วง 30,001-40,000 บาท ร้อยละ 51.7 เป็นพนักงานบริษัทเอกชน/
รับจ้าง ร้อยละ 41.6 และสว่นใหญ่เข้ารับบริการท่ีสาขาราชพฤกษ์ จงัหวดันนทบรีุ ร้อยละ 56.6 
 5.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่เข้ารับบริการร้าน QC Car 
Audio เป็นครัง้แรก ร้อยละ 47.2 ได้ทราบข้อมูลข่าวสารจากคนรู้จกัแนะน า ร้อยละ 39.7 เข้ารับ
บริการติดตัง้เคร่ืองเสียงวันธรรมดา (อังคาร - ศุกร์) ร้อยละ 61.8 มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ช่วง 
20,001 – 40,000 บาท ร้อยละ 54.3 และส่วนใหญ่มีเหตผุลหลกัท่ีเข้าใช้บริการคือ เข้าใช้บริการ
ตกแตง่ตามเพ่ือน/กระแสนิยม ร้อยละ 39.3 
 5.1.3 การรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio พบว่า ผู้ เข้ารับบริการ        
สว่นใหญ่ มีการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ    
ส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในด้านความเช่ือถือได้  มากท่ีสุด รองลงมา ด้านความเข้าใจลูกค้า      
ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ ด้านความสามารถตอบสนอง และสุดท้ายด้านความแน่นอน ตามล าดบั 
มีรายละเอียด ดงันี ้
   1. ด้านความเช่ือถือได้ พบว่า ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่ มีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเช่ือถือได้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญจากมากไปหาน้อย ได้แก่  คิดว่าพนักงานสามารถส่งมอบงานตรงตามระยะเวลา 
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รองลงมา คิดพนกังานให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัได้ถูกต้อง และสุดท้ายคิดพนกังานสามารถ
แก้ไขปัญหาได้อยา่งเหมาะสม ตามล าดบั 
   2. ด้านความเข้าใจลูกค้า พบว่า ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่ มีการรับรู้คุณภาพ         
การบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความเข้าใจลูกค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่    
ให้ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ได้รับการแก้ไขและตอบข้อสงสยัตา่ง ๆ จากพนกังานร้าน 
QC Car Audio เป็นอย่างดี และมีความปลอดภัย อบอุ่น เป็นกันเองของลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการ 
รองลงมา ระยะเวลาในการตรวจเช็คเคร่ืองเสียงมีความเหมาะสม ตามล าดบั 
   3. ด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ พบว่า ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่ มีการรับรู้คณุภาพการ
บริการของร้าน QC Car Audio ด้านลักษณะท่ีสัมผัสได้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่       
ให้ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ คิดว่าอปุกรณ์และเคร่ืองมือในการตดิตัง้มีคณุภาพท่ีเป็น
มาตรฐาน รองลงมา สถานท่ีอาคารสะอาด ปลอดโปร่ง จ านวนท่ีจอดรถเพียงพอ และสุดท้าย
ภายในร้านมีการจดัสดัสว่นสะดวกตอ่การตดิตอ่ใช้บริการ ตามล าดบั 
   4. ด้านความสามารถตอบสนอง พบวา่ ผู้ เข้ารับบริการสว่นใหญ่ มีการรับรู้คณุภาพ
การบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความสามารถตอบสนอง อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดย     
ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ คิดว่าขัน้ตอนการด าเนินงานมีความคล่องตวั
และเหมาะสม รองลงมา ผู้ ใช้บริการสามารถเข้าใจหรือรับบริการโดยไม่ยุ่งยากและซบัซ้อนเกินไป 
และสุดท้ายคิดว่าพนักงานให้การช่วยเหลืออย่างเต็มท่ีและให้บริการทันทีท่ีลูกค้าต้องการ 
ตามล าดบั 
   5. ด้านความแน่นอน พบว่า ด้านความเช่ือถือได้ พบว่า ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่    
มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ด้านความแน่นอน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
โดยส่วนใหญ่ให้ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ทางร้านมีการประเมินค่าใช้จ่ายให้ทราบ
ก่อนการติดตัง้ รองลงมา พนกังานสามารถวิเคราะห์ปัญหาของเคร่ืองเสียงรถได้อย่างถูกต้อง และ
ซ่อมเช็คได้อย่างครบถ้วน และสดุท้ายพนกังานมีความถกูต้อง แม่นย า และอธิบายชัน้ตอนในการ
ให้บริการ ตามล าดบั 
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5.2 ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบระดบัคณุภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio 
จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ ตอบแบบสอบถาม โดยท าการวิเคราะห์ทางสถิติด้วย        
One-Way ANOVA สรุปได้ดงันี ้
 สมมติฐานที่  1 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีความแตกต่าง     
ทางเพศทัง้ 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีเพศชาย และกลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีเพศหญิง มี
การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ไม่แตกต่างกนั ทัง้ในภาพรวม และรายด้าน
ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความสามารถตอบสนอง ด้านความแน่นอน ด้านความ
เข้าใจลกูค้า และด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้  
 สมมติฐานที่  2 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีความแตกต่าง     
ทางอายุทัง้ 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอายุ 20 - 30 ปี กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอาย ุ      
31 - 40 ปี กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอาย ุ41 ปีขึน้ไป มีการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car 
Audio ไม่แตกต่างกัน ทั ง้ในภาพรวม และรายด้านทัง้ 5 ด้าน ได้แก่  ด้านความเช่ือถือได้             
ด้านความสามารถตอบสนอง ด้านความแน่นอน ด้านความเข้าใจลูกค้า และด้านลกัษณะท่ีสมัผสั
ได้  
 สมมติฐานที่  3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีความแตกต่างทาง
สถานภาพ ทัง้ 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีสถานภาพโสด กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมี
สถานภาพสมรส  และกลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีสถานภาพหย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู่ มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ไม่แตกต่างกัน ทัง้ในภาพรวม และรายด้าน            
ทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความสามารถตอบสนอง ด้านความแนน่อน ด้านความ
เข้าใจลกูค้า และด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 สมมติฐานที่  4 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีความแตกต่างด้าน
ระดับการศึกษา ทัง้ 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรี    
กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และกลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีการศึกษาระดบั   
สูงกว่าปริญญาตรี มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ไม่แตกต่างกัน ทัง้ใน
ภาพรวม และรายด้านทัง้ 5 ด้าน ได้แก่  ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความสามารถตอบสนอง         
ด้านความแนน่อน ด้านความเข้าใจลกูค้า และด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
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 สมมติฐานที่  5 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีความแตกต่าง         
ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ทัง้ 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 10,000 -
30,000 บาท กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน  30,001 - 40,000 บาท  และกลุ่ม          
ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 40,001 บาท ขึน้ไป มีการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน 
QC Car Audio ไม่แตกต่างกัน ทัง้ในภาพรวม และรายด้านทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้              
ด้านความสามารถตอบสนอง ด้านความแน่นอน ด้านความเข้าใจลูกค้า และด้านลักษณะท่ี    
สมัผสัได้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 สมมติฐานที่  6 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีความแตกต่าง     
ด้านอาชีพ ทัง้ 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ       
กลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง และกลุ่มผู้ เข้ารับบริการท่ีมีอาชีพ
ธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ มีการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC Car Audio ไม่แตกตา่งกนั 
ทัง้ในภาพรวม และรายด้านทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านความสามารถตอบสนอง          
ด้านความแนน่อน ด้านความเข้าใจลกูค้า และด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ ไมแ่ตกตา่งกนั 
 สมมติฐานที่  7 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีมีความแตกต่างด้าน
สาขาท่ีเข้ารับบริการ ทัง้ 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มลกูค้าท่ีเข้ารับบริการท่ีสาขาราชพฤกษ์ จงัหวดันนทบรีุ 
และกลุ่มผู้ เข้ารับบริการสาขาบ้านโป่ง จงัหวดัราชบุรี มีการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC 
Car Audio ไม่แตกต่างกัน ทัง้ในภาพรวม และรายด้านทัง้ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้              
ด้านความสามารถตอบสนอง ด้านความแน่นอน และด้านลกัษณะท่ีสมัผสัได้ ไมแ่ตกตา่งกนั สว่น   
ด้านความเข้าใจลกูค้า แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 

5.3 อภปิรายผล 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของร้าน QC Car Audio ผู้ ศึกษาได้ศึกษา
จากกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการร้าน QC  Car Audio จ านวน 267 ราย พบว่า 
ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการร้าน QC  Car Audio ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีช่วงอายุ 31 - 40 ปี           
มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือนช่วง 30,001-40,000 บาท     
เป็นพนกังานบริษัทเอกชน/รับจ้าง และส่วนใหญ่เข้ารับบริการท่ีสาขาราชพฤกษ์ จงัหวดันนทบุรี 
ซึง่ในการศกึษาครัง้นีผู้้วิจยัมีประเดน็ส าคญัน ามาอภิปรายผล ดงันี ้
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 5.3.1 พฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่เข้ารับบริการร้าน QC Car 
Audio เป็นครัง้แรก ได้ทราบข้อมูลข่าวสารจากคนรู้จกัแนะน า เข้ารับบริการติดตัง้เคร่ืองเสียงวนั
ธรรมดา (อังคาร - ศุกร์) มีค่าใช้จ่ายเฉล่ียต่อครัง้ช่วง 20,001 - 40,000 บาท และส่วนใหญ่มี
เหตุผลหลักท่ีเข้าใช้บริการคือ เข้าใช้บริการตกแต่งตามเพ่ือน/กระแสนิยม ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ราชวัฒน์ ศรทิพย์ (2550) ท่ีพบว่า มีเหตุผลท่ีเลือกใช้รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล 
เพราะเหมาะกบัอาชีพ/การด าเนินชีวิต แหล่งในการรับรู้ข้อมลูรถยนต์จากส่ือโทรทศัน์ ระยะเวลา
ในการตัดสินใจซื อ้  1 – 2 เดือน มีความคุ้ มค่ากับ เงิน ท่ีจ่ายไป ด้วยการประหยัดน า้มัน            
ความสะดวกสบายของห้องโดยสาร และสอดคล้องกบังานวิจยัของ นิธิ เกตหุิรัญ (2553) ท่ีพบว่า 
ความสนใจในการออกแบบและตกแต่งประดบัยนต์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามหาข้อมูลในการ
ตกแตง่รถยนต์จากอินเทอร์เน็ต เหตผุลในการตกแตง่รถยนต์เน่ืองจากมีความชอบสว่นตวั และไม่
พอใจกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมากบัตวัรถ โดยตกแตง่ตามเพ่ือน ตามกระแสนิยม โดยติดตัง้ชดุเคร่ืองเสียง
รอบคนั และมีคา่ใช้จา่ยในแตล่ะครัง้ประมาณ 20,001 - 30,000 บาท 
 5.3.2 การรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน QC Car Audio พบว่า ผู้ เข้ารับบริการ        
ส่วนใหญ่ มีการรับรู้คณุภาพการบริการ โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ซึ่งให้ความส าคญักับ 
ด้านความเช่ือถือได้เก่ียวกับคิดว่าพนักงานสามารถส่งมอบงานตรงตามระยะเวลา รองลงมา   
ด้านความเข้าใจลูกค้า โดยให้ความส าคัญเก่ียวกับได้รับการแก้ไขและตอบข้อสงสัยต่าง ๆ             
จากพนกังานร้าน QC Car Audio เป็นอย่างดี และมีความปลอดภยั อบอุ่น เป็นกนัเองของลกูค้า
ท่ีเข้ามารับบริการ ส่วนด้านลักษณะท่ีสัมผัส ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญัเก่ียวกับ
อุปกรณ์และเคร่ืองมือในการติดตัง้มีคุณภาพท่ีเป็นมาตรฐาน ส าหรับด้านความสามารถ
ตอบสนอง ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัขัน้ตอนการด าเนินงานมีความคล่องตวัและ
เหมาะสม และพบว่า ด้านความแน่นอน ผู้ เข้ารับบริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับการประเมิน
ค่าใช้จ่ายให้ทราบก่อนการติดตัง้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นิธิ เกตุหิรัญ (2553) ท่ีพบว่า      
มีการพฒันาเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ในการออกแบบอปุกรณ์ในการแต่งรถยนต์อย่างต่อเน่ืองเพ่ือ
ดงึจินตนาการของลกูค้าออกมาใส่ในชิน้งานให้ได้มากท่ีสดุเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้าให้
ได้มากท่ีสดุ พร้อมทัง้ท าให้การให้บริการเป็นไปอยา่งมีคณุภาพ รวดเร็วมากยิ่งขึน้ รวมถึงมีการจดั
กิจกรรมทางการตลาด เน้นการแลกเปล่ียนความรู้ระหว่างผู้ ใช้รถยนต์กับผู้ประกอบการโดยให้
ข้อมูลเก่ียวกับการตกแต่งรถยนต์ โดยให้พนักงานแนะน าสินค้าใหม่  ๆ และการจัดโปรโมชั่น
ทางด้านราคา ซึ่งแตกต่างจากธุรกิจประเภทเดียวกัน รวมทัง้ยงัสามารถดึงดดูผู้ ท่ีช่ืนชอบและรัก
การแตง่รถ รอคอยการจดักิจกรรมพิเศษ เพ่ือจะได้รับความรู้และข้อมูลใหม่ๆ อยู่เสมอรวมทัง้ได้
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อปุกรณ์ท่ีใช้ในการตกแตง่และประดบัยนต์อย่างครบวงจรในท่ีเดียว และการตัง้ราคานัน้ขึน้อยู่กบั
วัสดุและอุปกรณ์ และฝีมือของช่างผู้ เช่ียวชาญงานซึ่งทางโครงการได้มีการตัง้ราคาอย่าง
สมเหตสุมผล และสอดคล้องกับงานวิจยัของ ราชวฒัน์ ศรทิพย์ (2550) ท่ีพบว่า ผู้ประกอบการ
รถยนต์ควรมีการตดิตามกลยทุธ์การบริการเพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้มีการให้บริการท่ีทดัเทียม
กับคู่แข่งขนั เพราะมีบริการบางอย่างท่ีมีไม่เหมือนกันท่ีอาจส่งผลกระทบต่อลูกค้าในระยะยาว    
ซึ่งเป็นช่องว่างท่ีจะท าให้คูแ่ข่งขนัได้เปรียบ และผู้ประกอบการอาจจะแยกโปรโมชัน่เพ่ือน าเสนอ
ให้กับลูกค้าแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน เช่น ตามกลุ่มอาชีพ กลุ่มรายได้ เป็นต้น ผู้ประกอบการต้อง
พยายามรักษาบริการให้สม ่าเสมอและพฒันาอยา่งตอ่เน่ือง เพราะในอนาคตหากผู้ประกอบการมี
การบริการท่ีด้อยลงไปประสบการณ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการอาจจะเปล่ียนแปลงไปเป็นมีความ
แตกตา่งกนัได้ และอาจส่งผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการจากศนูย์บริการและศนูย์จดัจ าหน่าย
ท่ีไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้า ควรปรับปรุงเร่ืองสิ่งอานวยความสะดวกระหว่าง
รอ และเร่ืองระยะเวลาในการให้บริการตัง้แตเ่ร่ิมต้นจนเสร็จสิน้ เป็นต้น 

5.3.3 การพิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของร้าน QC Car Audio 
จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ ปัจจัยเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ีย     
ต่อเดือน อาชีพ และสาขาท่ีเข้ารับบริการ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียตอ่เดือน อาชีพ และสาขาท่ีเข้ารับบริการ แตกตา่งกนั มีการรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน 
QC Car Audio ในภาพรวม ไม่แตกต่างกัน และเม่ือพิจารณาเป็นรายได้ทัง้ 5 ด้าน ไม่พบความ
แตกต่างกัน ยกเว้น สาขาท่ีเข้ารับบริการ แตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการของร้าน      
QC Car Audio ด้านความเข้าใจลูกค้า แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ซึ่ง
ผู้วิจยัสามารถน ามาอภิปรายผลได้ว่า จากข้อค้นพบดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า การให้บริการติดตัง้
เคร่ืองรถยนต์ของร้าน QC Car Audio จะให้ความส าคญัตอ่การให้ความเข้าใจและความต้องการ
ของลูกค้าเป็นอนัดบัแรกเพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจท่ีเข้ามารับการบริการ ซึ่งจากผลการศึกษามี
ประเด็นข้อสังเกตว่า ผู้ เข้ารับบริการท่ีร้าน QC Car Audio สาขาราชพฤกษ์ มีการรับรู้คุณภาพ
บริการติดตัง้เคร่ืองเสียง มากกว่าสาขาบ้านโป่ง อย่างเห็นได้ชัด ท่ีเป็นเช่นนีอ้าจเป็นเพราะว่า        
ร้าน QC Car Audio สาขาราชพฤกษ์  มีช่างท่ีมีมีความรู้และมีประสบการณ์ความเช่ียวชาญ        
ในด้านเคร่ืองเสียงรถยนต์ในระดับสูงไว้คอยให้บริการลูกค้า จึงท าให้สามารถให้ค าปรึกษา         
ได้อย่างเข้าใจตรงตามความต้องการและสามารถน าเสนอชุดเคร่ืองเสียงท่ีเหมาะสมสอดคล้อง     
ตรงตามความต้องการของลกูค้าได้ มากกว่าการให้บริการของร้าน QC Car Audio สาขาบ้านโป่ง 
ซึ่งจะมีช่างท่ีมีความรู้และมีประสบการณ์ซึ่งมีความเช่ียวชาญในด้านเคร่ืองเสียงน้อยกว่า          
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แต่อย่างไรก็ดีทางร้านก็มีความพยายามรับฟังถึงปัญหาและความต้องการของลูกค้าท่ีมี
หลากหลาย รวมถึงการให้ค าปรึกษาเร่ืองเคร่ืองเสียงรถยนต์ท่ีเหมาะสมกับความต้องการของ
ลูกค้าทัง้ในเร่ืองของราคา คุณภาพเสียง เป็นต้น ตลอดจนการดูแลรักษาเคร่ืองเสียงรถยนต์ 
รวมถึงมีนโยบายส่งเสริมให้ช่างได้รับการพัฒนาทักษะความรู้ความช านาญเพิ่มเติมด้วยการ
แลกเปล่ียนประสบการณ์และสนับสนุนให้เข้ารับการอบรมความรู้ ทัง้นีก็้เพ่ือให้การบริการของ
ทางร้านเป็นท่ีพึงพอใจและตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าให้มากท่ีสุด รวมถึงต้องการให้
ลูกค้ากลบัมาใช้บริการของร้าน QC Car Audio ในครัง้ต่อ ๆ ไป ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
ราชวัฒน์ ศรทิพย์ (2550) ท่ีพบว่า ผู้ ประกอบการรถยนต์ควรมีการปรับปรุงการให้บริการท่ี
ทดัเทียมกับคู่แข่งขนั เพราะในอนาคตหากผู้ประกอบการมีการบริการท่ีด้อยลงไปอาจส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการและอาจไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ และ
สอดคล้องกับ นิธิ เกตหุิรัญ (2553) ท่ีพบว่า เน่ืองจากปัจจุบนัเทคโนโลยีใหม่ ๆ ด้านเคร่ืองเสียง
รถยนต์ มีการออกแบบและพัฒนาอย่างต่อเน่ือง ดงันัน้ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าให้
ได้มากท่ีสุดพร้อมทัง้การให้บริการเป็นไปอย่างมีคณุภาพรวดเร็วมากยิ่งขึน้ จึงควรส่งเสริมให้มี
การแลกเปล่ียนความรู้ และมีการแนะน าสินค้าใหม ่ๆ เพ่ือให้สามารถดงึดดูผู้ ท่ีช่ืนชอบ และรักการ
แตง่รถให้มาใช้บริการมากขึน้ 

5.4 ข้อเสนอแนะจากงานวิจัยเพื่อน าไปใช้ 

 ผู้วิจยัมีความคดิเป็นข้อเสนอแนะ ดงันี ้
 1. จากข้อค้นพบดงักล่าว ผู้ประกอบการร้าน QC Car Audio ควรส่งเสริมการเพิ่มทกัษะ
ความรู้ความช านาญแก่ช่างท่ีประจ าอยู่สาขาบ้านโป่ง ให้มากขึน้ เช่น การส่งเสริมให้มีก าร
ถ่ายทอดความรู้และแลกเปล่ียนประสบการณ์ระหว่างกัน ตลอดจนสนับสนุนให้ช่างของ ร้าน       
QC Car Audio เข้ารับการฝึกอบรมความรู้ และศึกษาดงูาน เพ่ือยกระดบัการให้บริการของร้าน 
QC Car Audio ทัง้ 2 สาขา คือ สาขาบ้านโป่ง และสาขาราชพฤกษ์ ให้มีบริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั อนัเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือในการให้บริการและสามารถเข้าใจถึงความต้องการของ
ลูกค้าได้มากขึน้ ตลอดจนสามารถน าเสนอสินค้าเคร่ืองเสียงประเภทต่าง ๆ ได้ตรงตามความ
ต้องการของลกูค้าได้มากยิ่งขึน้ 
 2. ด้านความเช่ือถือได้  ควรส่งเสริมและสนับสนุนให้ช่างของ ร้าน QC Car Audio       
ได้รับการพัฒนาทักษะท่ีสูงขึน้  และส่งเสริมให้ช่างมีความรู้ความเข้าใจถึงคุณสมบัติของ         
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เคร่ืองเสียงต่าง ๆ เพ่ือให้สามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยัของลูกค้าท่ีมารับบริการท่ีร้าน 
QC Car Audio ได้ยา่งถกูต้อง และสามารถแก้ไขปัญหาด้านเคร่ืองเสียงของลกูค้าได้ตรงจดุ ซึง่จะ
ท าให้ลกูค้ารู้สกึพงึพอใจและเกิดความเช่ือมัน่ในการใช้บริการในครัง้ตอ่ ๆ ไปในอนาคต 
 3. ด้านความเข้าใจลกูค้า ควรส่งเสริมให้ช่างของร้าน QC Car Audio เปิดใจรับฟังปัญหา
ท่ีเกิดขึน้เก่ียวกับเคร่ืองเสียงของลูกค้าท่ีมารับบริการ เพ่ือท่ีจะเสนอแนะแนวทางแก้ไขปัญหา    
ต่าง ๆ ได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า ซึ่งนอกจากจะเป็นการสร้างความไว้วางใจในการ
ให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานแล้วยงัเป็นการสร้างความคุ้นเคยและรู้สึกเช่ือมัน่ อนัจะส่งผลให้ลูกค้า
กลบัมาใช้บริการซ า้อีกในอนาคต 
 4. ด้านลกัษณะท่ีสมัผัสได้ ร้าน QC Car Audio ควรมีการจดัตกแต่งอาคารสถานท่ีให้มี
ความสะอาดและปลอดโปร่ง และมีพืน้ท่ีเพียงพอในการต้อนรับลกูค้าท่ีมาใช้บริการ รวมถึงมีพืน้ท่ี
ส าหรับการรอรับบริการอย่างเพียงพอ เพ่ือให้ลกูค้าท่ีมาใช้บริการรู้สกึพงึพอใจในบริการท่ีได้รับ 
 5. ด้านความสามารถตอบสนอง ควรส่งเสริมให้พนกังานมีใจให้บริการ (Services mind)    
แก่ลกูค้าท่ีเข้ามารับบริการด้วยการให้บริการด้วยความเต็มใจ สอบถามถึงความต้องการเก่ียวกับ
เคร่ืองเสียงรถยนต์ และการให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกได้รับความส าคญั
และได้รับการต้อนรับเป็นอยา่งดีท่ีเข้ามารับบริการของร้าน QC Car Audio 
 6. ด้านความแน่นอน ควรก าชับให้ช่างของร้าน QC Car Audio ให้ความส าคญัต่อการ
วิเคราะห์ปัญหาเก่ียวกับเคร่ืองเสียงด้วยความละเอียดรอบคอบ เพ่ือจะได้แก้ไขปัญหาได้ตรงจุด        
ซึ่งเป็นการแสดงให้เห็นถึงความเช่ียวชาญและความช านาญการของช่างผู้ ให้บริการของร้าน     
QC Car Audio อนัจะเป็นการสร้างความเช่ือมัน่และไว้วางใจแก่ลกูค้าให้มาใช้บริการได้มากขึน้ 

5.5 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

 1. ควรมีการศึกษาทัศนคติของผู้ เข้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของร้าน     
QC Car Audio ทัง้ 2 สาขา คือ สาขาราชพฤกษ์ และสาขาบ้านโป่ง  
 2. ควรมีการศึกษาการตัดสินใจใช้บริการซ า้ของผู้ เข้ารับบริการท่ีมีต่อคุณภาพ             
การให้บริการของร้าน QC Car Audio ทัง้ 2 สาขา คือ สาขาราชพฤกษ์ และสาขาบ้านโป่ง  
 3. ควรมีการศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การให้บริการของร้าน QC Car Audio ทัง้ 2 สาขา 
คือ สาขาราชพฤกษ์ และสาขาบ้านโป่ง 
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การรับรู้คุณภาพบริการของร้าน QC  Car Audio 
 

 ค าชีแ้จง โปรดเตมิเคร่ืองหมาย ลงใน  หรือเตมิข้อความลงในช่องวา่ง ท่ีเป็นจริง
เพียงค าตอบเดียวเท่านัน้ 
ส่วนที่ 1  ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 
  ชาย                    หญิง 
 
2.  อาย ุ
          20-30 ปี  31-40 ปี    41-51 ปีขึน้ไป  
 
3.  สถานภาพ 
  โสด                 สมรส   หยา่ร้าง / หม้าย / แยกกนัอยู ่  
   
4.  ระดบัการศกึษา 
  ต ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี    สงูกวา่ปริญญาตรี  
 
5.  รายได้เฉล่ีย ตอ่เดือน 
   10,000-30,000 บาท  30,001-40,000 บาท   40,001 บาท  ขึน้ไป 
 
6.  อาชีพ   
   พนกังานรัฐวิสาหกิจ / รับราชการ   พนกังานบริษัทเอกชน/รับจ้าง  
   ธุรกิจสว่นตวั/เจ้าของกิจการ     
 
7.  สาขาท่ีเข้ารับบริการ      
  สาขาราชพฤกษ์ จงัหวดันนทบรีุ   สาขาบ้านโป่ง จงัหวดัราชบรีุ 
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สว่นที่  2  ข้อมลูด้านพฤตกิรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
8.  ทา่นเข้ารับบริการร้าน QC  Car Audio 
  บริการครัง้แรก                       เคยใช้บริการ 
 
9.  ทา่นได้ทราบข้อมลูขา่วสารจากท่ีใด 
   ประชาสมัพนัธ์ร้าน QC  Car Audio     เพจร้าน QC  Car Audio 
   คนรู้จกัแนะน า                          บธูจดัแสดงสินค้า        อ่ืนๆ............... 
 
10.  ท่านเข้ารับบริการตดิตัง้เคร่ืองเสียงท่ีร้าน QC  Car Audio  วนัใด 
   วนัธรรมดา (องัคาร-ศกุร์)      วนัเสาร์ – วนัอาทิตย์ 
 
11.  คา่ใช้จา่ยเฉล่ียตอ่ครัง้ เม่ือทา่นเข้ารับบริการ 
   น้อยกวา่หรือเทา่กบั 5,000 บาท     5,001 – 20,000 บาท 
   20,001 – 40,000 บาท      40,001 ขึน้ไป 
 
12.  เหตผุลหลกัท่ีทา่นรถเข้าใช้บริการ 
   ความชอบสว่นตวั    ไมพ่อใจกบัผลิตภณัฑ์ท่ีมากบัตวัรถ   
   ตกแตง่ตามเพ่ือน/กระแสนิยม    ตดิตัง้เคร่ืองเสียงตามค าแนะน าของผู้ เช่ียวชาญ 
   ปรับปรุง/แก้ไขเคร่ืองเสียงท่ีมีอยูแ่ล้ว   อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ  ……………. 
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ส่วนที่ 3   แบบสอบถามท่ีมีผลตอ่การรับรู้คณุภาพการบริการของร้าน QC  Car Audio 
  ค าชีแ้จง  โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในหน้าข้อความท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่าน
หรือข้อเท็จจริง มาก ท่ีสดุ               
ระดบั    1   หมายถึง เห็นด้วยน้อยท่ีสดุ              ระดบั    4   หมายถึง เห็นด้วยมาก               
ระดบั    2   หมายถึง เห็นด้วยน้อย                     ระดบั    5   หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสดุ 
ระดบั    3   หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง               
  

การรับรู้คุณภาพบริการของ 
ร้าน QC  Car Audio   

ระดับความส าคัญ 
5 4 3 2 1 

ความเช่ือถือได้ 
1. ทา่นคิดว่าพนกังานสามารถสง่มอบงานตรงตามระยะเวลา 

     

2. ทา่นคิดพนกังานให้ค าแนะและตอบข้อสงสยัของทา่นได้ถกูต้อง      

3. ทา่นคิดพนกังานสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างเหมาะสม      

ความสามารถตอบสนอง 
4. ทา่นคิดว่าพนกังานให้การชว่ยเหลืออยา่งเตม็ท่ีและให้บริการทนัทีท่ี
ลกูค้าต้องการ 

     

5. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจหรือรับบริการโดยไมยุ่ง่ยากและซบัซ้อน
เกินไป 

     

6. ทา่นคิดว่าขัน้ตอนการด าเนินงานมีความคล่องตวัและเหมาะสม      

ความแน่นอน 
7. ทางร้านมีการประเมินคา่ใช้จา่ยให้ทราบก่อนการติดตัง้ 

     

8. พนกังานมีความถกูต้อง แมน่ย า และอธิบายชัน้ตอนในการให้บริการ      

9. พนกังานสามารถวิเคราะห์ปัญหาของเคร่ืองเสียงรถได้อยา่งถกูต้อง   
และซ่อมเช็คได้อย่างครบถ้วน 

     

ความเข้าใจลูกค้า 
10. ทา่นได้รับการแก้ไขและตอบข้อสงสยัตา่ง ๆ จากพนกังานร้าน QC  
Car Audio  เป็นอย่างดี 

     

11. มีความปลอดภยั อบอุน่ และเป็นกนัเองของลกูค้าท่ีเข้ามารับบริการ      

12. ระยะเวลาในการตรวจเช็คเคร่ืองเสียงมีความเหมาะสมหรือไม่      
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การรับรู้คุณภาพบริการของ 
ร้าน QC  Car Audio   

ระดับความส าคัญ 
5 4 3 2 1 

ลักษณะท่ีสัมผัสได้ 
13. สถานท่ีอาคารสะอาด ปลอดโปร่ง จ านวนท่ีจอดรถเพียงพอหรือไม่ 

     

14. ทา่นคิดวา่อปุกรณ์และเคร่ืองมือในการติดตัง้มีคณุภาพท่ีเป็น
มาตรฐาน 

     

15. ภายในร้านมีการจดัสดัส่วนสะดวกตอ่การติดตอ่ใช้บริการ      
 



ประวัตกิารศึกษาและการท างาน 

ช่ือ - นามสกุล  นางสาวกนิษฐา  ป่ินวนิช 

วัน เดือน ปี เกิด 15  พฤษภาคม  2524  

ภูมิล าเนา  อ าเภอ บางใหญ่  จงัหวดั นนทบรีุ   

วุฒกิารศึกษา   ช่ือสถาบัน   ปีที่ส าเร็จการศึกษา 

บริหารธุรกิจบณัฑิต   มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  2549 
(การจดัการทัว่ไป) 

ต าแหน่งหน้าที่   

นกัวิชาการศกึษาปฏิบตัิการ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร   
คณะวิศวกรรมศาสตร์ ฝ่ายกิจการนกัศกึษา งานวิชาทหารและลกูเสือ   
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