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The Quality of Service that Influences the Decision to use the Service. 

Hino Service Center, Thai Hino Ayutthaya Company Limited, 
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บทคััดย่่อ

การวิิจััยครั้้�งนี้้�มีีวััตถุุประสงค์์ (1) เพ่ื่�อศึึกษาลัักษณะขององค์์กรที่่�ส่่งผลต่อการตััดสิินใจ 

ใช้้บริิการ ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจังหวััด

พระนครศรีอยุุธยา (2) เพ่ื่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน ที่่�ส่่งผลต่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ 

ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา 

ประชากรในการวิิจััยเป็็นผู้้�ประกอบการขนาดใหญ่่ ขนาดกลางและขนาดย่่อม จำนวน 772 คน  

ในงานวิิจััยนี้้�เก็็บกลุ่่�มตััวอย่าง จำนวน 300 คน สถิิติิที่่�ใช้้ในการวิิเคราะห์์ ได้้แก่่ ค่่าความถี่่�  

ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ค่่าสถิิติิ Independent Sample T-Test ค่่าสถิิติิ 

One-Way ANOVA และการวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูถดถอยพหุคุูณู ผลการวิิจัยัพบว่า่ กลุ่่�มตัวัอย่า่งส่ว่นมากเป็น็ 

ผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา ประเภทธุุรกิิจขนส่ง คิิดเป็็นร้อยละ 64.30  

มีีการลงทุุนจดทะเบีียน ใช้้จำนวนเงิิน 500,001–1,000,000 บาท คิิดเป็็นร้้อยละ 30.30  

โดยในองค์์กรจะมีีการจ้้างงานหรืือมีีรถบรรทุุกในประกอบการ จำนวน 1-5 คััน คิิดเป็็นร้้อยละ 

47.30 และมีีรายได้้ต่่อปีีไม่่เกิิน 300,000 บาท/ปีี  คิิดเป็็นร้้อยละ 24.70 ผลการทดสอบสมมติิฐาน  

พบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน ได้้แก่่ คุุณภาพสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ ความน่่าเชื่่�อถืือ การตอบสนอง

วัันที่่�รัับ :  11 ธัันวาคม 2567

วัันที่่�แก้้ไข : 14 มกราคม 2568

วัันที่่�ตอบรัับ : 29 มกราคม  2568
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ของพนัักงาน การเอาใจใส่่ของพนัักงานและความไว้้วางใจมีีอิิทธิิพลต่อการตััดสิินใจ ใช้้บริิการ 

ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา 

สามารถเขีียนสมการเชิิงเส้้นตรงที่่�ระดัับนััยสำคััญ .05 คืือ Y = .298 + .148(X
1
) + .160(X

2
) +  

.152 (X
3
) + .157(X

4
) + .304(X

5
) ข้้อเสนอแนะที่่�ได้้จากการวิิจััยควรมีีการสร้้างคุุณภาพการให้้

บริิการ สิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ มีีความน่่าเชื่่�อถืือ การตอบสนองของพนัักงานที่่�รวดเร็็ว เพื่่�อสร้้างความมั่่�นใจ

และความเข้้าใจ และควรมีีการประชาสััมพัันธ์์ศููนย์์บริิการผ่่านช่่องทางออนไลน์์ต่่าง ๆ เพื่่�อให้้ลููกค้้า

ได้้รู้้�จัักและไว้้วางใจมากขึ้้�น จนถึึงการบอกต่่อถึึงคุุณภาพการให้้บริิการและมีีลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการ

อย่่างต่่อเนื่่�องต่่อไป

คำสำคััญ : ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ / คุุณภาพการให้้บริิการ /การตััดสิินใจใช้้บริิการ / รถบรรทุุก 	

Abstract

This study aimed to: (1) examine the organizational characteristics influencing 

truck operators’ decisions to utilize the services of the Hino Service Center, Thai 

Hino Ayutthaya Company, in Phra Nakhon Si Ayutthaya Province, and (2) analyze 

the impact of service quality across five dimensions on the decision-making process 

of these truck operators. The study population consisted of 772 entrepreneurs of 

varying business sizes large, medium, and small of which 300 were selected as the 

sample. The statistical methods employed for data analysis included frequency, 

percentage, mean, standard deviation, Independent Sample t-test, One-Way ANOVA, 

and multiple regression analysis.

The findings revealed that the majority of respondents were truck operators 

engaged in the transportation sector (64.30%), with registered investments ranging 

between 500,001 and 1,000,000 baht (30.30%). Additionally, 47.30% of the sample 

owned between one and five trucks, while 24.70% reported an annual income not 

exceeding 300,000 baht.

Hypothesis testing indicated that all five dimensions of service quality 

tangibility, reliability, employee responsiveness, employee care, and trust—significantly 

influenced the decision to use the services of the Hino Service Center, Thai Hino 

Ayutthaya Company, among truck operators in Phra Nakhon Si Ayutthaya Province. 

The resulting regression equation, at a significance level of .05, was expressed as: 
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Based on these findings, it is recommended that the service center enhance its 

service quality by improving tangible aspects, ensuring reliability, responding promptly 

to customer needs, fostering confidence, and demonstrating customer understanding. 

Furthermore, promoting the service center through various communication channels 

is crucial to increasing awareness and trust, thereby encouraging repeat patronage 

and positive word-of-mouth referrals.

Keywords : Hino Service Center / Service Quality / Decision to use / Truck Service

บทนำ

แนวโน้้มธุุรกิิจบริิการขนส่งสิินค้าทางถนน ในปี พ.ศ. 2567-2569 มีีแนวโน้้มเติิบโตเฉลี่่�ย  

2.0-3.0 เปอร์เซ็็นต์ต่่อปี โดยมีีปััจจััยหนุุนจากการทยอยฟื้้�นตัวของกิิจกรรมในภาคการผลิิต 

การค้้า และการลงทุุน รวมถึึงภาคท่่องเที่่�ยวที่่�เติิบโตต่่อเนื่่�อง นอกจากนี้้� ธุุรกิิจยัังได้้อานิิสงส์์ 

จากการค้้าชายแดนและผ่่านแดน รวมถึึงธุุรกรรมการค้้าออนไลน์์ ซึ่่�งหนุุนความต้้องการขนส่่งสิินค้้า

อุุปโภคบริิโภค สิินค้้าอุุตสาหกรรม วััสดุุก่่อสร้้างและเครื่่�องจัักรกลต่่าง ๆ การแข่่งขัันของธุุรกิิจ 

มีีแนวโน้้มรุุนแรงมากขึ้้�น จากผู้้�ประกอบการรายใหญ่่ทั้้�งทุุนไทยและต่่างชาติิซึ่่�งมีีแนวโน้้มขยาย

เครืือข่่ายบริิการครอบคลุุมการขนส่่งต่่อเนื่่�องทุุกรููปแบบ (รถ-ราง-เรืือ) รวมถึึงปััจจััยท้้าทายด้้าน 

การเพิ่่�มขึ้้�นของต้้นทุุนขนส่่ง และค่่าใช้้จ่่ายลงทุุนเพ่ื่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพงานขนส่่ง ท่่ามกลาง 

การขนส่งสิินค้าทางรางที่่�ทวีีความสำคััญมากขึ้้�น ปััจจััยข้้างต้้นอาจกดดัันกำไรของธุุรกิิจโดยเฉพาะ 

ผู้้�ประกอบการรายกลางและรายเล็็กซึ่่�งส่่วนใหญ่่มีีข้้อจำกััดด้้านเงิินทุุน ขอบเขตการให้้บริิการ 

ระบบบริิหารจััดการเทคโนโลยีและเครืือข่ายพัันธมิตร จึึงแข่่งขัันกับผู้้�ประกอบการรายใหญ่่ได้้ยาก 

(กองยุุทธศาสตร์์การพััฒนาระบบโลจิสติิกส์์ สศช., 2567) ต้้นทุนโลจิสติิกส์์ของประเทศไทย 

ในปีี พ.ศ. 2566 คาดว่่ามีีมููลค่่ารวม 2,527.4 พัันล้้านบาท เพิ่่�มขึ้้�นจากปีี พ.ศ. 2565 ร้้อยละ 3.7 

หรืือคิิดเป็็นสัดส่่วนร้้อยละ 14.1 ต่่อ GDP ประกอบด้้วย ต้้นทุนการขนส่งสิินค้ามีีมููลค่า 1,195.1  

พัันล้านบาท หรืือคิิดเป็็นสััดส่่วนร้้อยละ 6.7 ต่่อ GDP ต้้นทุุนการเก็็บรัักษาสิินค้้าคงคลัังมีีมููลค่่า 

1,144.2 พันัล้า้นบาท หรืือคิดิเป็น็สัดัส่ว่นร้อ้ยละ 6.4 ต่อ่ GDP และต้น้ทุนุการบริหิารจัดัการมีมีูลูค่า่ 

188.1 พันัล้า้นบาท หรืือคิดิเป็น็สัดัส่ว่นร้อ้ยละ 1.0 ต่อ่ GDP ทั้้�งนี้้� มูลูค่า่ต้น้ทุนุโลจิสิติกิส์ม์ีกีารขยายตัวั 

จากการเพิ่่�มขึ้้�นของต้้นทุุนการเก็็บรัักษาสิินค้้าคงคลัังโดยปริิมาณของ สิินค้้าคงคลัังในระบบเพิ่่�มขึ้้�น

จากการส่่งออกที่่�ลดลงตามสภาวะเศรษฐกิิจโลกที่่�ชะลอตััว ดัังภาพที่่� 1
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บทนำ 
 แนวโนมธ ุรก ิจบริการขนสงส ินคาทางถนน ในป พ.ศ. 2567-2569 มีแนวโนมเติบโตเฉล่ีย  
2.0 - 3.0 เปอรเซ็นตตอป โดยมีปจจัยหนุนจากการทยอยฟนตัวของกิจกรรมในภาคการผลิต การคา และ
การลงทุน รวมถึงภาคทองเที่ยวที่เติบโตตอเนื่อง นอกจากนี้ ธุรกิจยังไดอานิสงสจากการคาชายแดนและ
ผานแดน รวมถึงธุรกรรมการคาออนไลน ซึ ่งหนุนความตองการขนสงสินคาอุปโภคบริโภค สินคา
อุตสาหกรรม วัสดุกอสรางและเครื่องจักรกลตาง ๆ การแขงขันของธุรกิจมีแนวโนมรุนแรงมากขึ้น จาก
ผูประกอบการรายใหญทั้งทุนไทยและตางชาติซึ่งมีแนวโนมขยายเครือขายบริการครอบคลุมการขนสง
ตอเนื่องทุกรูปแบบ (รถ-ราง-เรือ) รวมถึงปจจัยทาทายดานการเพิ่มขึ้นของตนทุนขนสง และคาใชจาย
ลงทุนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงานขนสง ทามกลางการขนสงสินคาทางรางที่ทวีความสำคัญมากขึ้น ปจจัย
ขางตนอาจกดดันกำไรของธรุกิจโดยเฉพาะผูประกอบการรายกลางและรายเล็กซ่ึงสวนใหญมีขอจำกัดดาน
เงินทุน ขอบเขตการใหบริการ ระบบบริหารจัดการเทคโนโลยีและเครือขายพันธมิตร จึงแขงขันกับ
ผูประกอบการรายใหญไดยาก (กองยุทธศาสตรการพฒันาระบบโลจิสติกส สศช., 2567) ตนทุนโลจิสติกส
ของประเทศไทย ในป พ.ศ. 2566 คาดวามีมูลคารวม 2,527.4 พันลานบาท เพิ่มขึ้นจากป พ.ศ. 2565 
รอยละ 3.7 หรือคิดเปนสัดสวนรอยละ 14.1 ตอ GDP ประกอบดวย ตนทุนการขนสงสินคามีมูลคา 
1,195.1 พันลานบาท หรือคิดเปนสดัสวนรอยละ 6.7 ตอ GDP ตนทุนการเก็บรักษาสินคาคงคลังมีมูลคา 
1,144.2 พันลานบาท หรือคิดเปนสัดสวนรอยละ 6.4 ตอ GDP และตนทุนการบริหารจัดการมีมูลคา 
188.1 พันลานบาท หรือคิดเปนสัดสวนรอยละ 1.0 ตอ GDP ทั้งนี้ มูลคาตนทุนโลจิสติกสมีการขยายตัว
จากการเพิ่มขึ้นของตนทุนการเก็บรักษาสินคาคงคลังโดยปริมาณของ สินคาคงคลังในระบบเพิ่มขึ้นจาก
การสงออกที่ลดลงตามสภาวะเศรษฐกิจโลกที่ชะลอตัว ดังภาพที่ 1 
 
 

 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 1 โครงสรางมูลคาตนทุนโลจิสติกสของประเทศไทย ป พ.ศ. 2566 
 
ที่มา กองยุทธศาสตรการพัฒนาระบบโลจิสติกส สศช. (2567) 

การขนส่ง่เป็น็ส่ว่นหนึ่่�งในกระบวนการโลจิสิติกิส์ท์ี่่�มีคีวามสำคัญั จากสถานการณ์ก์ารขนส่ง่ 

ในปััจจุุบัันได้้มีีการพััฒนาระบบการติิดตามการขนส่งให้้ทัันสมััยมากขึ้้�น เพื่่�อให้้ทราบตำแหน่่ง

สิินค้้าได้้อย่่างรวดเร็็ว เป็็นกิิจกรรมที่่�จำเป็็นอีีกหนึ่่�งกิิจกรรมสำหรัับการจััดส่่งสิินค้้าและเพื่่�อรองรัับ 

ความต้อ้งการในการเคล่ื่�อนย้า้ยสิินค้า้หรืือบริิการเดินิทาง และเป็็นสิ่่�งสำคัญัในการบริิหารการจััดการ

โซ่อุุ่ปทาน (Supply Chain Main Management) เป็็นการเชื่่�อมโยงความต้้องการของผู้้�ซื้้�อและผู้้�ขาย

เข้้าด้้วยกััน (จิิตติิชััย รุุจนกนกนาฏ, 2561) ความแตกต่่างของธุุรกิิจให้้เหนืือกว่่าคู่่�แข่่งด้้วยคุุณภาพ

การบริกิารที่่�ได้เ้สนอตรงกับัความคาดหวังัของผู้้�รับับริกิารเป็น็สิ่่�งที่่�ต้อ้งกระทำ ซึ่่�งคุณุภาพการบริกิาร

ประกอบด้ว้ยปัจัจัยั 5 มิติิ ิได้้แก่ ่ความเป็น็รูปูธรรมของบริกิาร ความน่า่เชื่่�อถืือไว้ว้างใจ การตอบสนอง

ต่่อลููกค้้า การให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า การรู้้�จัักและเข้้าใจลููกค้้า (Parasuraman and Zeithaml, 

1988) และองค์ป์ระกอบที่่�มีผีลต่อ่การตัดัสินิใจเลืือกผู้้�ใช้บ้ริกิาร คืือ คุณุภาพของตัวัสินค้า้และคุณุภาพ

ของบริกิารที่่�มาพร้อ้มกับัตัวัสินิค้า้ กล่า่วได้ว้่า่ หากตัวัสินิค้า้มีคีุณุภาพตามที่่�ลูกูค้า้ต้อ้งการแต่บ่ริกิาร

ที่่�มากัับตััวสิินค้้า เช่่น การบริิการจััดส่่งสิินค้้าไม่่เหมาะสม สิินค้้านั้้�นอาจไม่่เป็็นที่่�พอใจของลููกค้้าได้้ 

ด้ว้ยเหตุุนี้้� คุณุภาพการบริิการ (Service Quality) จึงึมีีบทบาทที่่�สำคััญในฐานะการบริิการที่่�มาพร้้อม

กัับตััวสิินค้้า ถ้้าการบริิการทำได้้ดีีก็็จะช่่วยยกระดัับความพึึงพอใจในการบริิโภคสิินค้้า และนำไปสู่่� 

การตัดัสินิใจเลืือกใช้บ้ริิการได้้ การจััดการส่่งสินิค้า้ที่่�ดีจีะต้อ้งคำนึึงถึงึความต้้องการของผู้้�ที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง

ทุุกฝ่่ายและต้้องมีีคุุณภาพการให้้บริิการที่่�ผู้้�รัับบริิการมีีความพึึงพอใจการจััดส่่งสิินค้้า 

จากการศึึกษาสถานการณ์์แนวโน้้มทางธุุรกิิจการขนส่งในปัจจุุบััน จะเห็็นได้้ว่่าผู้้�ประกอบ

การขนส่่งมีีการแข่่งขัันราคาค่่าขนส่่งที่่�สููงและผู้้�ประกอบการขนส่งจะมีีต้้นทุุนเพิ่่�มขึ้้�นจากค่่าใช้้จ่่าย 

ในการบริิหาร และต้้นทุุนในการนำเทคโนโลยีี และนวััตกรรมมาประยุุกต์์ใช้้ในการดำเนิินงาน 

มากขึ้้�น จึงึทำให้้มีต้ี้นทุนุในการดำเนิินงานเพิ่่�มขึ้้�น เพ่ื่�อตอบสนองความต้้องการด้้านการขนส่งสินิค้าและ 

ภาพที่่� 1 โครงสร้้างมููลค่่าต้้นทุุนโลจิิสติิกส์์ของประเทศไทย ปีี พ.ศ. 2566

ที่่�มา กองยุุทธศาสตร์์การพััฒนาระบบโลจิิสติิกส์์ สศช. (2567)
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การบริิหารจััดการคลัังสิินค้า (กมลมาลย์ แจ้้งล้้อม, 2563) โดยจะสามารถสร้้างมููลค่าเพิ่่�มทาง 

เศรษฐกิิจของธุุรกิิจให้้บริิการโลจิิสติิกส์์ รวมทั้้�งมีีมาตรการด้้านสิ่่�งแวดล้้อมที่่�ภาครััฐหรืือนานาชาติิ

กำหนดไว้เ้ป็็นข้อจำกััดทางการค้้า ดังันั้้�นผู้้�วิจิัยัจึึงมีีความสนใจที่่�จะทำการศึกึษาเรื่่�อง คุณุภาพการให้้

บริกิารที่่�มีอีิทิธิิพลต่อการตััดสิินใจใช้บ้ริิการ ศูนูย์บริิการฮีโีน่่ บริิษัทั ไทยฮีโีน่่ อยุธุยา ของผู้้�ประกอบการ 

รถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา

วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย

1.	 เพื่่�อศึึกษาข้้อมูลลักษณะขององค์์กรของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกในจังหวััดพระนคร 

ศรีีอยุุธยา

2.	 เพื่่�อศึึกษาคุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน ที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ ศููนย์์บริิการ 

ฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา

	

สมมติิฐานการวิิจััย

คุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้านของศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ที่่�แตกต่่างกััน 

ส่ง่ผลต่อ่การตัดัสินิใจใช้บ้ริกิาร ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุกุในจังัหวัดัพระนครศรีอียุธุยาแตกต่า่งกันั

ขอบเขตของการวิิจััย

1. ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

	ด้ ้านประชากร ได้้แก่่ ผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกขนาดใหญ่่ขนาดกลางและขนาดย่่อม 

ในเขตจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา ซึ่่�งมีีจำนวนประมาณ 772 ผู้้�ประกอบการ (ศููนย์รวมข้้อมููล 

การขนส่่งด้้วยรถบรรทุุก, 2567) ผู้้�วิิจััยหาขนาดของกลุ่่�มตััวอย่่าง โดยใช้้สููตรของ Yamane (1967)  

จำนวนประชากร 772 ราย 

	ด้ า้นกลุ่่�มตััวอย่าง ผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกในจังหวััดพระนครศรีอยุธยาที่่�เคยใช้บ้ริิการ 

และกำลัังตััดสิินใจใช้้บริิการศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ที่่�ระดัับความเชื่่�อมั่่�นที่่�ร้้อยละ 

95 และกำหนดระดับัความผิดิพลาดไม่เ่กินิร้อ้ยละ 5 คำนวณได้้จำนวน 264 ตัวัอย่า่ง และมีกีารเพิ่่�ม

ข้้อมููลในการเก็็บอีีกร้้อยละ 10 ได้้ตััวอย่่างที่่�จััดเก็็บจำนวน 300 ราย 

2.	 ระยะเวลา 

	ผู้้� วิิจััยได้้กำหนดระยะเวลาในการศึึกษาจากการเก็็บรวบรวมแบบสอบถาม และ 

ทำการวิิเคราะห์์ข้้อมูล รวมระยะเวลาประมาณ 3 เดืือน ระหว่่างเดืือนกันยายน - เดืือนธันวาคม 

พ.ศ. 2567
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กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

 
 

5 
 

        คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของศนูยบริการฮีโน บริษัท ไทยฮีโน อยุธยา ทีแ่ตกตางกันสงผลตอ
การตัดสินใจใชบริการ ของผูประกอบการรถบรรทุกในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาแตกตางกัน 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ดานประชากร ไดแก ผูประกอบการรถบรรทุกขนาดใหญขนาดกลางและขนาดยอมในเขตจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ซึ่งมีจำนวนประมาณ 772 ผูประกอบการ (ศูนยรวมขอมูลการขนสงดวยรถบรรทุก, 
2567) ผูวิจัยหาขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ Yamane (1967) จำนวนประชากร 772 ราย  

ดานกลุมตัวอยาง ผูประกอบการรถบรรทุกในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่เคยใชบริการและกำลัง
ตัดสินใจใชบริการศูนยบริการฮโีน บริษัท ไทยฮีโน อยุธยา ที่ระดับความเชื่อมั่นที่รอยละ 95 และกำหนด
ระดับความผิดพลาดไมเกินรอยละ 5 คำนวนไดจำนวน 264 ตัวอยาง และมีการเพิ่มขอมูลในการเก็บอีก
รอยละ 10 ไดตัวอยางท่ีจัดเก็บจำนวน 300 ราย  

2. ระยะเวลา  
ผูวิจัยไดกำหนดระยะเวลาในการศึกษาจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และทำการวิเคราะห

ขอมูล รวมระยะเวลาประมาณ 3 เดือน ระหวางเดือนกันยายน - เดือนธันวาคม พ.ศ. 2567 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพท่ี 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) เปนสิ ่งที ่ลูกคาทุกคนคาดหวังวาจะไดรับจากการ

ใหบริการ ลูกคาจะประเมินจากเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนการวัดคุณภาพบริการจาก 5 ดาน
ดังน้ี (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 2013, pp. 22-25) 

 

การตัดสินใจใชบริการศูนยบริการ        
ฮีโน บริษัท ไทยฮโีน อยธุยาของ

ผูประกอบการรถบรรทุก ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 

 

      คณุภาพการใหบริการ 
        - คุณภาพที่จับตองได 
        - ความนาเชื่อถือ 
        - การตอบสนองของพนักงาน 
        - การเอาใจใสของพนักงาน 
        - ความไววางใจ 

ภาพที่่� 2 กรอบแนวคิิดในการวิิจััย

แนวคิิด ทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้อง

ทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการบริิการ

คุุณภาพการบริิการ (Service Quality) เป็็นสิ่่�งที่่�ลููกค้้าทุุกคนคาดหวัังว่่าจะได้้รัับจาก 

การให้้บริิการ ลููกค้้าจะประเมิินจากเคร่ื่�องมืือวัดคุุณภาพการบริิการ ซึ่่�งเป็็นการวััดคุุณภาพบริิการ

จาก 5 ด้้านดัังนี้้� (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 2013)

1.	 ความเป็็นรูปธรรมของบริิการ (Tangibility) คืือ สิ่่�งที่่�สามารถทำให้้ลููกค้้าจัับต้้องได้้ 

ในเรื่่�อง ของการบริิการ ได้้แก่่ สิ่่�งที่่�สััมผััสได้้ ลัักษณะทางกายภาพที่่�ปรากฏให้้เห็็นถึึงสิ่่�งอำนวย 

ความสะดวกต่่าง ๆ เช่่น อาคาร สถานที่่� อุุปกรณ์์และเครื่่�องมืือ การแต่่งกายของเจ้้าหน้้าที่่� รวม

ถึึงสภาพแวดล้้อมที่่�ทำให้้ผู้้�เข้้ารัับบริิการ รู้้�สึึกถึึงการดููแล เอาใจใส่่ และความตั้้�งใจบริิการจาก 

ผู้้�ให้้บริิการ 

2.	 ความเชื่่�อถืือไว้ว้างใจได้ ้(Reliability) คืือ การตอบสนองลูกูค้า้ให้เ้ป็น็ไปตาม ข้อ้กำหนด

ได้้อย่่างถููกต้้องและแม่่นยำ และเป็็นความสามารถในการให้้บริิการ ตามที่่�ผู้้�รัับบริิการต้้องการ หรืือ 

ที่่�ได้้สััญญาไว้้ และควรเป็็นไปได้้ตามวััตถุุประสงค์์ของการบริิการนั้้�นได้้ อย่่างถููกต้้องภายใน 

ระยะเวลาที่่�เหมาะสม ทำให้้ผู้้�รัับบริิการสามารถไว้้วางใจได้้ 

3.	 การตอบสนองต่่อลูกูค้้า (Responsiveness) คืือ ความพร้้อมของผู้้�ให้้บริกิารในการตอบสนอง 

ต่่อความต้้องการของลููกค้้า และเป็็นการตอบสนองในการให้้บริิการจากผู้้�ให้้บริิการอย่างไม่่รีีรอ 

ความพร้้อมที่่�จะให้้การบริิการให้้แก่่ผู้้�รัับบริิการได้้อย่่างรวดเร็็ว โดยที่่�ผู้้�รัับบริิการใช้้ระยะเวลาใน 

การรอคอยไม่่นาน และผู้้�รัับบริิการสามารถเข้้าถึึงการบริิการได้้ง่่าย 

4.	 การให้้ความเชื่่�อมั่่�นต่่อลููกค้้า (Assurance) คืือ การรัับประกัันว่่าผู้้�ให้้บริิการ  

มีีทัักษะความรู้้� และความสามารถในการให้้บริิการ รวมทั้้�งมีีจริิยธรรมในการให้้บริิการ เพื่่�อให้้ 

ผู้้�รัับบริิการมั่่�นใจได้้ว่่าการบริิการมีีความปลอดภััยและเป็็นไปตามมาตรฐานที่่�กำหนดไว้้ 
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5.	 ความเข้้าใจและเห็็นอกเห็็นใจในผู้้�รัับบริิการ (Empathy) คืือ การที่่�ผู้้�ให้้บริิการ 
มีีความรู้้� และทัักษะที่่�จำเป็็นและเกี่่�ยวข้องกัับงานที่่�บริิการ บริิการด้้วยความซ่ื่�อสััตย์์ มีีการบริิการ 
ที่่�สุภุาพ มีกีารดููแลและให้้บริกิารอย่างเอาใจใส่่ มีคีวามเข้า้ใจปััญหาและความต้้องการของผู้้�รับบริิการ
โดยเน้้นการให้้บริิการ และแก้้ปััญหาแก่่ผู้้�รัับบริิการได้้อย่่างเหมาะสม

ทฤษฎีีเกี่่�ยวกัับการตััดสิินใจใช้้บริิการ
การตััดสิินใจใช้้บริิการ หมายถึึง กระบวนการเลืือกทางเลืือกเพีียงทางเลืือกเดีียวจาก 

ทางเลืือกที่่�มีอียู่่�ทั้้�งหมด ซึ่่�งในการตัดัสินิใจดังักล่า่วผู้้�บริหิารจะใช้ก้ำหนดเป็น็เป้า้หมาย ดังันั้้�น แนวทาง
ในการตััดสิินใจ (Moorhead & Griffin, 1995) ซึ่่�ง Kotler and Keller (2016) ได้้อธิิบายไว้้ว่่า 
การตััดสิินใจในการซื้้�อหรืือใช้้บริิการของผู้้�บริิโภค เป็็นจิิตวิิทยาขั้้�นพื้้�นฐานที่่�ทำให้้เข้้าใจว่่าผู้้�บริิโภค 
มีีกระบวนการตััดสิินใจซื้้�อหรืือใช้้บริิการอย่่างไร ประกอบด้้วย 5 ขั้้�นตอน ดัังนี้้�

ขั้้�นตอนที่่� 1 การตระหนัักรู้้�ปััญหา คืือ เป็็นขั้้�นตอนแรกของการเริ่่�มต้้นซื้้�อสิินค้้าหรืือ 
บริิการ ของผู้้�บริิโภค คืือ ผู้้�บริิโภคจะตระหนัักถึึงปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นกัับตนเองแล้้วพยายามมองหาวิิธีี
แก้้ไขปััญหาด้้วย

ขั้้�นตอนที่่� 2 การค้้นหา คืือ การค้้นหาข้้อมููลต่่าง ๆ ที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับสิินค้้าที่่�ผู้้�บริิโภคต้้องการ
หรืือตระหนััก ถึงึสิ่่�งที่่�ต้อ้งการจากขั้้�นตอนที่่� 1 เพื่่�อสร้า้งความมั่่�นใจในการตัดัสินิใจซื้้�อทำให้ผู้้้�บริโิภคได้้
ทำการค้้นหาข้้อมูลเกี่่�ยวกับ คุณุสมบััติ ิคุณุลัักษณะ รูปูแบบของสิินค้า ราคาสิินค้า สถานที่่�จัดัจำหน่่าย 
เพื่่�อนำมาใช้เ้ป็น็ข้อ้มูลูในการตัดัสินิใจซื้้�อในขั้้�นตอนต่อ่ไปโดยอาจทำการค้น้หาข้อ้มูลู ในแต่ล่ะช่อ่งทาง
ที่่�มีีว่่าควรจะเลืือกซื้้�อสิินค้้าหรืือบริิการแบบไหน อย่่างไร เพื่่�อให้้ตอบโจทย์์ในสิ่่�งที่่�ต้้องการมากที่่�สุุด 

ขั้้�นตอนที่่� 3 การประเมิินทางเลืือก ซึ่่�งเกิิดต่่อจากขั้้�นตอนที่่� 2 ผู้้�บริิโภคจะได้้รัับข้้อมูล 
ต่่าง ๆ ซึ่่�งจะนำข้้อมููลเหล่่านั้้�นมาทำการเปรีียบเทีียบ หรืือประเมิินซึ่่�งจะทำการประเมิินจาก 
รูปูแบบ รูปูร่า่ง ตราสินิค้า ลักัษณะของสินิค้า การใช้ง้าน รา คา ความสะดวกสบาย ในการใช้ง้านและ 
การซื้้�อสิินค้้า การให้้บริิการหลัังการขาย เป็็นต้้น 

ขั้้�นตอนที่่� 4 การตััดสินิใจซื้้�อหรืือใช้้บริกิาร คืือ การพิิจารณาจากปัจัจัยัต่่าง ๆ  ทั้้�งการเปรียีบเทีียบ 
และประเมิินจากสิ่่�งที่่�ได้้รัับข้้อมููลและการเรีียนรู้้�ของผู้้�บริิโภค 

ขั้้�นตอนที่่� 5 ความรู้้�สึกึภายหลัังการซื้้�อสินค้า เป็น็ความรู้้�สึกึเม่ื่�อได้ร้ับัสินิค้าแล้้ว ความรู้้�สึกนี้้� 
จะเกิิดขึ้้�นหลัังจากการซื้้�อสินค้าหรืือใช้้บริิการจะมีีการแสดงความรู้้�สึกหลัังจากได้้ใช้้สิินค้า 
แล้้ว โดยจะแสดงออกมาได้้สองรููปแบบ คืือ รู้้�สึึกพึึงพอใจและไม่่พึึงพอใจ

 
ขอบเขตการวิิจััย

ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง 
ประชากรที่่�ใช้้ในการศึึกษาคืือ ผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกขนาดใหญ่่ ขนาดกลางและขนาด

ย่่อมในเขตจัังหวััดพระนครศรีอยุธยา ซึ่่�งมีีจำนวนประมาณ 772 ผู้้�ประกอบการ (ศููนย์รวมข้้อมูล



135

วารสารวิจัยมหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ (ปีที่ 13 ฉบับที่ 1 มกราคม – มิถุนายน 2568)

MUBAN CHOMBUENG RAJABHAT UNIVERSITY RESEARCH JOURNAL (HUMANITIES AND SOCIAL SCIENCES)  (Vol.13 No. 1 January – June 2025)

การขนส่่งด้้วยรถบรรทุุก, 2567) ผู้้�วิิจััยหาขนาดของกลุ่่�มตััวอย่่าง โดยใช้้สููตรของ Yamane (1967) 
จำนวนประชากร 772 คน ที่่�ระดับัความเชื่่�อมั่่�นที่่�ร้อ้ยละ 95 และกำหนดระดับัความผิดิพลาดไม่เ่กินิ
ร้อ้ยละ 5 คำนวนได้จ้ำนวน 264 คน และมีกีารเพิ่่�มข้อ้มูลูในการเก็็บข้อ้มูลูเพื่่�อวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูและการ
ประเมิินผล จึงึเก็บ็กลุ่่�มตััวอย่างจำนวน 300 คน ใช้ว้ิธีิีสุ่่�มตััวอย่า่งโดยใช้ค้วามสะดวก (Convenience) 
ทำการสำรวจและเก็็บแบบสอบถามจนได้้จำนวนครบตามที่่�กำหนด

วิิธีีการดำเนิินการวิิจััย
เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััย 
เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการวิิจััยงานวิิจััยนี้้� จะทำการเก็็บรวบรวมข้้อมููล เพื่่�อทำการวิิจััย 

เชิิงปริิมาณ (Quantitative Research) โดยใช้้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็็นเคร่ื่�องมืือ 
ในการเก็็บรวบรวมข้้อมููลเพื่่�อศึึกษา คุุณภาพการให้้บริิการที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ 
ศููนย์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกขนาดใหญ่่ ผู้้�ประกอบการ 
ขนาดกลางและผู้้�ประกอบการขนาดย่่อม ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา มีีเครื่่�องมืือที่่�ใช้้เก็็บรวบรวม
ข้้อมููลจากกลุ่่�มตััวอย่่างคืือ แบบสอบถาม สามารถแบ่่งแบบสอบถามออกเป็็น 3 ส่่วน ดัังนี้้� 

	ส่ ่วนที่่� 1 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับข้้อมููลเฉพาะขององค์์การ 
	ส่ ่วนที่่� 2 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับคุุณภาพการให้้บริิการ 5 มิิติิ จำนวน 25 ข้้อ 
	ส่ ่วนที่่� 3 แบบสอบถามเกี่่�ยวกัับการตััดสิินใจใช้้บริิการ จำนวน 19 ข้้อ
	 การตรวจสอบความตรง (Validity) ผู้้�วิิจััยได้้นำเสนอแบบสอบถามที่่�ได้้สร้้างขึ้้�นต่อ

อาจารย์์ที่่�ปรึึกษาและผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ เพื่่�อตรวจสอบความครบถ้้วนและความสอดคล้้องของเนื้้�อหา 
(Content Validity) ของแบบสอบถามที่่�ตรงกัับเรื่่�องที่่�จะศึึกษาโดยผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิ จำนวน 3 ท่่าน 
การตรวจสอบความตรงเชิิงเนื้้�อหาหาค่่าดััชนีีความสอดคล้้อง พบว่่า มีีค่่าระหว่่าง 0.70 - 1.00 
ผ่่านเกณฑ์์และนำมาทดลองใช้้กัับกลุ่่�มตััวอย่างที่่�ไม่่ใช่่กลุ่่�มตััวอย่างจริิง จำนวน 30 ชุุด และนำมา 
คำนวณหาค่่าความเชื่่�อมั่่�นด้วยสัมัประสิทิธิ์์�ของครอนบัคั พบว่่า ได้้ค่่าระหว่่าง 0.804 - 0.943 ผ่่านเกณฑ์์ 

การเก็็บรวบรวมข้้อมููล 
ผู้้�วิิจััยได้้ดำเนิินการเก็็บรวบรวมข้้อมููลด้้วยตนเองโดยการเก็็บรวบรวมข้้อมููลแบบสอบถาม 

โดยการเก็็บข้้อมููลทางออนไลน์์ซึ่่�งสร้้างแบบสอบถามโดยใช้้กููเกิ้้�ลฟอร์์ม (Google form) 
ทั้้�งนี้้�ผู้้�ตอบแบบสอบถามตอบด้้วยความสมััครใจ โดยผู้้�วิิจััยได้้ส่่งลิ้้�งค์์แบบสอบถาม กููเกิ้้�ลฟอร์์ม 
(Google form) ไปทางข้้อความส่่วนตััวผ่่านไลน์์ของผู้้�ตอบแบบสอบถาม  จำนวน 300 คน กล่่าว
คืือผู้้�ที่่�เคยใช้้บริิการมาแล้้ว 1 ครั้้�ง และซื้้�อรถบรรทุุกกัับบริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา จำกััด ทั้้�งนี้้�สำหรัับ
เหตุุผล ในการเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่างแบบเจาะจงเป็็นการเลืือกกลุ่่�มตััวอย่่างโดยพิิจารณาจากการ 
ตััดสิินใจ ของผู้้�วิิจััยเอง ลัักษณะของกลุ่่�มที่่�เลืือกเป็็นไปตามวััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย โดยได้้ข้้อมููล

ตอบกลัับ ในอััตราร้้อยละ 100 เพื่่�อนำไปวิิเคราะห์์ข้้อมููลทางสถิิติิต่่อไป
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สรุุปผลการวิิจััย
การวิิเคราะห์์ข้้อมููลลัักษณะขององค์์กร ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกในจัังหวััด

พระนครศรีอยุุธยา พบว่่า มีีผู้้�ประกอบการรถบรรทุุกในจังหวััดพระนครศรีอยุุธยา ประเภทธุุรกิิจ
ขนส่่ง คิิดเป็็นร้้อยละ 64.30 มีีการลงทุุนจดทะเบีียน ใช้้จำนวนเงิิน 500,001 – 1,000,000 บาท 
คิดิเป็น็ร้อ้ยละ 30.30 โดยในองค์์กรจะมีกีารจ้า้งงานหรืือมีรถบรรทุุกในประกอบการ จำนวน 1-5 คันั 
คิิดเป็็นร้้อยละ 47.30 และมีีรายได้้ต่่อปีีไม่่เกิิน 300,000 บาท/ปีี  คิิดเป็็นร้้อยละ 24.70  

ข้้อมููลคุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน

 
 

8 
 

กับกลุ มตัวอยางที ่ไมใชกลุ มตัวอยางจริง จำนวน 30 ชุด และนำมาคำนวนหาคาความเชื่อมั ่นดวย
สัมประสิทธิ์ของครอนบัค พบวา ไดคาระหวาง 0.804 - 0.943 ผานเกณฑ  

3. การเก็บรวบรวมขอมูล  
 ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดยการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถาม โดย
การเก็บขอมูลทางออนไลนซึ ่งสรางแบบสอบถามโดยใชก ูเกิ ้ลฟอรม (Google form) ทั ้งนี ้ผู ตอบ
แบบสอบถามตอบดวยความสมัครใจ โดยผูวิจัยไดสงลิ้งคแบบสอบถาม กูเกิ้ลฟอรม (Google form)           
ไปทางขอความสวนตัวผานไลนของผูตอบแบบสอบถาม  จำนวน 300 คน กลาวคือผูที ่เคยใชบริการ
มาแลว 1 ครั้ง และซื้อรถบรรทุกกับบริษัท ไทยฮีโน อยุธยา จำกัด ทั้งนี้สำหรับเหตุผล ในการเลือกกลุม
ตัวอยางแบบเจาะจงเปนการเลือกกลุมตัวอยางโดยพิจารณาจากการตัดสินใจ ของผูวิจัยเอง ลักษณะของ
กลุ มที ่เล ือกเปนไปตามว ัตถุประสงคของการวิจัย โดยไดข อมูลตอบกลับ ในอัตราร อยละ 100  
เพื่อนำไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติตอไป 
 
สรุปผลการวิจัย 

การว ิ เคราะห ข อม ูลล ักษณะขององค กร  ของผ ู ประกอบการรถบรรท ุกในจ ังหวัด
พระนครศรีอยุธยา พบวา มีผูประกอบการรถบรรทุกในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประเภทธุรกิจขนสง คิด
เปนรอยละ 64.30 มีการลงทุนจดทะเบียน ใชจำนวนเงิน 500,001 – 1,000,000 บาท คิดเปนรอยละ 
30.30 โดยในองคกรจะมีการจางงานหรือมีรถบรรทุกในประกอบการ จำนวน 1-5 คัน คิดเปนรอยละ 
47.30 และมีรายไดตอปไมเกิน 300,000 บาท/ป  คิดเปนรอยละ 24.70   

 
ขอมูลคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน 

ตารางท่ี 1 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลของคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน (n=300) 
 

คุณภาพการบริการ  𝑥̅𝑥  S.D. แปลผล 

ดานคุณภาพสิ่งท่ีจับตองได (Service Quality) 4.24 0.773 มากที่สุด 
ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) 4.16 0.815 มาก 
ดานการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 4.22 0.755 มากที่สุด 
การใหความมั่นใจ (Assurance) 4.18 0.816 มาก 
ความเขาใจ รับรูความตองการ (Empathy) 4.17 0.801 มาก 

 

จากตารางท่ี 1 พบวา คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ระดับความคิดเห็นของผูประกอบการ

รถบรรทุก อยูในระดับมากที่สุด 2 ดาน คือ ดานคุณภาพสิ่งที่จับตองได (Service Quality) และดานการ

ตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness)  

 

ตารางที่่� 1 ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลของคุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน (n=300)

จากตารางที่่� 1 พบว่่า คุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน ระดัับความคิิดเห็็นของผู้้�ประกอบการ

รถบรรทุุก อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด 2 ด้้าน คืือ ด้้านคุุณภาพสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ (Service Quality) และ 

ด้้านการตอบสนองของพนัักงาน (Responsiveness) 

ตารางที่่� 2  ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลของการตััดสิินใจใช้้บริิการ (n=300)

จากตารางที่่� 2 พบว่า่ การตัดัสินิใจใช้บ้ริกิาร ระดับัความคิดิเห็น็ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุกุ             
อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด 2 ด้้าน คืือ การตััดสิินใจซื้้�อและพฤติิกรรมหลัังการซื้้�อ

การทดสอบสมมติิฐาน โดยใช้้การวิิเคราะห์์ถดถอยแบบพหุุคููณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่่�อวิิเคราะห์์สมมติิฐาน คุุณภาพการให้้บริิการ 5 ด้้าน ได้้แก่่ คุุณภาพสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ 
ความน่่าเชื่่�อถืือ การตอบสนองของพนัักงาน การเอาใจใส่่ของพนัักงานและความไว้้วางใจ มีีอิิทธิิพล
ต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ 
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ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลของการตัดสินใจใชบริการ (n=300) 
 

คุณภาพการบริการ  𝑥̅𝑥  S.D. แปลผล 

การรับรูปญหา 4.17 0.805 มาก 
การคนหาขอมูล 3.99 0.921 มาก 
การประเมินทางเลือก 4.12 0.828 มาก 
การตัดสินใจซื้อ 4.26 0.769 มากที่สุด 
พฤติกรรมหลังการซื้อ 4.21 0.790 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 2 พบวา การตัดสินใจใชบริการ ระดับความคิดเห็นของผูประกอบการรถบรรทุก             

อยูในระดับมากที่สุด 2 ดาน คอื การตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมหลังการซื้อ 

การทดสอบสมมติฐาน โดยใชการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อวิเคราะหสมมติฐาน คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก คุณภาพสิ่งที่จับตองได ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน การเอาใจใสของพนักงานและความไววางใจ มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ  
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 R=.914, R2 = .835, S.E=.2762, F= 296.688, *p < .05 

ปจจัย 
การตัดสินใจใชบริการ  

B 
Std. 
Error 

 β t Sig. T VIF 

คาคงที ่ .298 .105  2.840 .005   
คุณภาพสิ่งท่ีจับตองได .148 .069 .149 2.149 .032* .117 8.561 
ความนาเชื่อถือ .160 .062 .168 2.570 .011* .131 7.610 
การตอบสนองของ
พนักงาน 

.152 .055 .152 2.791 .006* .190 5.263 

การเอาใจใสของพนักงาน .157 .062 .171 2.544 .011* .125 8.023 
ความไววางใจ .304 .065 .316 4.680 .000* .123 8.105 
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ตารางที่่� 3  ผลการวิิเคราะห์์ความถดถอยเชิิงพหุุคููณ (Multiple Regression Analysis)
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ตารางท่ี 2 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการแปลผลของการตัดสินใจใชบริการ (n=300) 
 

คุณภาพการบริการ  𝑥̅𝑥  S.D. แปลผล 

การรับรูปญหา 4.17 0.805 มาก 
การคนหาขอมูล 3.99 0.921 มาก 
การประเมินทางเลือก 4.12 0.828 มาก 
การตัดสินใจซื้อ 4.26 0.769 มากที่สุด 
พฤติกรรมหลังการซื้อ 4.21 0.790 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 2 พบวา การตัดสินใจใชบริการ ระดับความคิดเห็นของผูประกอบการรถบรรทุก             

อยูในระดับมากที่สุด 2 ดาน คอื การตัดสินใจซื้อและพฤติกรรมหลังการซื้อ 

การทดสอบสมมติฐาน โดยใชการวิเคราะหถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพื่อวิเคราะหสมมติฐาน คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก คุณภาพสิ่งที่จับตองได ความ
นาเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน การเอาใจใสของพนักงานและความไววางใจ มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการ  
 
ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 R=.914, R2 = .835, S.E=.2762, F= 296.688, *p < .05 

ปจจัย 
การตัดสินใจใชบริการ  

B 
Std. 
Error 

 β t Sig. T VIF 

คาคงที ่ .298 .105  2.840 .005   
คุณภาพสิ่งท่ีจับตองได .148 .069 .149 2.149 .032* .117 8.561 
ความนาเชื่อถือ .160 .062 .168 2.570 .011* .131 7.610 
การตอบสนองของ
พนักงาน 

.152 .055 .152 2.791 .006* .190 5.263 

การเอาใจใสของพนักงาน .157 .062 .171 2.544 .011* .125 8.023 
ความไววางใจ .304 .065 .316 4.680 .000* .123 8.105 

จากตารางที่่� 3 ผลการวิเิคราะห์์ความถดถอยเชิงิพหุคุูณู (Multiple Regression Analysis) 

พบว่่า ปััจจััยที่่�มีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา  

ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา อย่่างมีีนััยสำคััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .05 

ได้้แก่่ คุุณภาพการให้้บริิการด้้านคุณภาพสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ การให้้บริิการด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ การให้้

บริิการด้้านการตอบสนองของพนัักงาน การให้้บริิการด้้านการเอาใจใส่่ของพนัักงานและการให้้

บริิการด้้านความไว้้วางใจ สามารถเขีียนให้้อยู่่�ในรููปสมการเชิิงเส้้นตรง ได้้ดัังนี้้� Y = .298 + .148(X
1
) 

+ .160(X
2
) + .152 (X

3
) + .157(X

4
) + .304(X

5
)

จากสมการเชิิงเส้้นตรงดัังกล่่าว จะเห็็นว่่า ค่่าสััมประสิิทธิ์์� (β) ของคุุณภาพการให้้บริิการ

ด้้านคุุณภาพสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ เท่่ากัับ .149 คุุณภาพการให้้บริิการด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ เท่่ากัับ .168 

คุุณภาพการให้้บริิการ ด้้านการตอบสนองของพนัักงาน เท่่ากัับ .152 คุุณภาพการให้้บริิการด้้าน 

การเอาใจใส่่ของพนัักงาน  เท่่ากัับ .171 และคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความไว้้วางใจ เท่่ากัับ 

.316 ซึ่่�งมีีค่่าสััมประสิิทธิ์์�เป็็นบวก ถืือว่ามีีความสััมพัันธ์กัับการตััดสิินใจใช้้บริิการ ศููนย์บริิการฮีีโน่่  

บริษัิัท ไทยฮีโีน่ ่อยุธุยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุกุ ในจังัหวัดัพระนครศรีอียุธุยา ในทิศิทางเดียีวกันั

อภิิปรายผลการวิิจััย

คุุณภาพการให้้บริิการมีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ 

อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีอยุุธยา ผู้้�วิิจััยอภิิปรายผลการวิิจััย 

ตามวััตถุุประสงค์์การวิิจััย ได้้ดัังนี้้�
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1.	คุ ุณภาพการให้้บริิการด้้านสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ พบว่่า มีีอิิทธิิพลต่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ 

ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา 

ทั้้�งนี้้�เป็็นเพราะศููนย์์บริิการของบริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ดููสะอาดตา มีีความเป็็นระเบีียบ เรีียบร้้อย 

มีีความทัันสมััย พนัักงานมีีการแต่่งกายที่่�สุุภาพเรีียบร้้อย บริิษััทไทยฮีีโน่่ อยุุธยามีีการนำอุุปกรณ์์ 

ที่่�ทัันสมััยมาใช้้ ในการให้้บริิการ พนัักงาน มีีความรู้้�เกี่่�ยวกัับงานที่่�บริิการ และมีีจำนวนพนัักงาน 

เพีียงพอการให้้บริิการ จึึงทำให้้กลุ่่�มตััวอย่างมีีความคิิดเห็็นต่อระดัับความคิิดเห็็นคุณภาพการให้้

บริิการด้้านสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ อยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ ทรััพย์์ อมรภิิญโญ 

(2561) ศึึกษาเรื่่�อง รูปูแบบการจัดับริกิารของศูนูย์บ์ริกิารรถยนต์ ์ในภาคตะวันัออกเฉียีงเหนืือตอนบน 

ประเทศไทย ผลการศึึกษาพบว่่า องค์์ประกอบปััจจััยคุุณภาพบริิการ ด้้านสิ่่�งที่่� จัับต้้องได้้ 

ได้้กลุ่่�มตััวแปร จำนวน 3 ตััวแปรและยัังเป็็นชุุดกลุ่่�มตััวแปรขององค์์ประกอบเดิิม พบว่่า ค่่าน้้ำหนััก

ตััวแปรที่่�สููงสุุด คืือ ผู้้�ช่่วยพนัักงานขายสามารถอธิิบายให้้ลููกค้้าเข้้าใจถึึงระบบของการดำเนิินการได้้ 

มีีค่่าเท่่ากัับ 0.75 รองลงมา คืือ ผู้้�ช่่วยพนัักงานขายเขีียนใบสั่่�งซ่่อมให้้ลููกค้้าเห็็นและให้้ลููกค้้าฃงฃาย 

มืือชื่่�อกำกัับทุกุครั้้�งชัดัเจน มีคี่า่เท่่ากับั 0.73 ซึ่่�งมีคี่า่เท่่ากันักับัในใบสั่่�งซ่อ่มผู้้�ช่วยพนักังานขายมีีการลง 

รายละเอีียดครบถ้้วนและมีีลายมืือชื่่�อลููกค้้ากำกัับชััดเจน มีีค่่าเท่่ากัับ 0.73 และค่่าน้้ำหนัักต่่ำสุุด 

ได้แ้ก่ ่บัตัรคิิวตามนัดัหมายสามารถจำแนกประเภทของรถที่่�เข้า้รัับบริิการได้้ชัดัเจน มีคี่า่เท่่ากัับ 0.66 

ชี้้�ให้้เห็็นว่่า ค่่าน้้ำหนัักสููงสุุดตััวแปรสัังเกตได้้ของกลุ่่�มองค์์ประกอบปััจจััยคุุณภาพบริิการ ด้้านสิ่่�งที่่� 

จับัต้อ้งได้ ้คืือ ผู้้�ช่ว่ยพนักังานขายสามารถอธิบายให้ลูู้กค้้าเข้า้ใจถึงึระบบของการดำเนิินการ หมายถึึง 

ลูกูค้้าได้้รับัคำอธิบายและเข้า้ใจถึึงระบบของการดำเนิินการในการให้้บริิการกัับลููกค้า้ที่่�ศูนูย์บริิการได้้

ดำเนิินการให้้จากผู้้�ช่่วยพนัักงานขาย และค่่าน้้ำหนัักตััวแปรรองลงมา คืือ ผู้้�ช่่วยพนัักงานขายเขีียน

ใบสั่่�งซ่่อมให้้ลููกค้้าเห็็นและให้้ลููกค้้าลงลายมืือชื่่�อกำกัับทุุกครั้้�งชััดเจน ซึ่่�งมีีค่่าเท่่ากัันกัับในใบสั่่�งซ่่อม

ผู้้�ช่วยพนัักงานขายมีกีารลงรายละเอียีดครบถ้ว้นและมีลีายมืือชื่่�อลูกูค้า้กำกับัชัดัเจน หมายถึงึ ลูกูค้า้

ได้้ทราบถึึงการสั่่�งซ่่อมในใบสั่่�งซ่่อมและมีีความเข้้าใจในรายละเอีียดต่่าง ๆ รวมทั้้�งได้้ลงลายมืือชื่่�อ

เพื่่�อเป็็นการยืืนยันในใบสั่่�งซ่อ่มอีีกด้ว้ย จึงึนิยิามความหมายได้้คืือคุณภาพบริิการ ด้า้นสิ่่�งที่่�จับัต้อ้งได้้ 

ที่่�ลููกค้้าให้้ความสำคััญมากคืือเรื่่�องของความเป็็นรููปธรรมต่่าง ๆ ที่่�เกิิดขึ้้�นในการเข้้ารัับ

2. 	คุณภาพการให้้บริิการด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ พบว่่า มีีอิิทธิิพลต่่อการตััดสิินใจใช้้บริิการ

ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา 

ทั้้�งนี้้�เป็็นเพราะท่่านได้้รัับรถบรรทุุกซ่่อมเสร็็จตรงกัับเวลาที่่�ระบุุไว้้ในใบนััดรัับรถพนัักงานสรุุปค่่า 

ใช้้จ่่ายในการซ่่อมรถบรรทุุกจากการให้้บริิการได้้ถููกต้้อง พนัักงานสามารถแก้้ปััญหาได้้อย่่างถููกต้้อง

ชััดเจน พนัักงานให้้ข้้อมููลที่่�ถููกต้้องตรงกัับที่่�ท่่านต้้องการ และพนัักงานเสนอราคาในการบำรุุงรัักษา 

ตามระยะและการแก้้ไขปััญหา รถบรรทุุกของท่่านโดยไม่่เกิิดความผิิดพลาดจึึงทำให้้กลุ่่�มตััวอย่่าง
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มีีความคิิดเห็็นต่่อระดัับความคิิดเห็็นคุุณภาพการให้้บริิการด้้านความน่่าเชื่่�อถืือในระดัับมาก 

ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ กมลชนก หมีีปานและกนกพร ชััยประสิิทธิ์์� (2564) ศึึกษาเกี่่�ยวกับ

อิิทธิิพลของคุุณภาพการให้้บริิการและส่่วนประสมทางการตลาดบริิการที่่�มีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือก

ใช้้บริิการบริิษััทขนส่ง เจแอนด์ทีี เอ็็กซ์์เพรส จำกััด ของผู้้�บริิโภคในจังหวััดปทุุมธานีี โดยพบว่่า 

พนัักงานให้้บริิการได้้อย่่างถููกต้้องแม่่นยำสามารถตรวจสอบสถานะได้้ มีีการบริิการน่่าเชื่่�อถืือและ

ไว้้วางใจได้้ซึ่่�งมีีผลต่่อการตััดสิินใจเลืือกใช้้บริิการ 

3.	คุ ณุภาพการให้้บริกิารด้้านการตอบสนองของพนักังาน พบว่่า มีอีิทิธิพิลต่อการตััดสินิใจ 

ใช้้บริิการศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััด

พระนครศรีีอยุุธยา ทั้้�งนี้้�เพราะบริิษััทไทยฮีีโน่่ อยุุธยา มีีช่่องทางในการรัับบริิการที่่�สะดวกรวดเร็็ว 

ท่่านสามารถติิดต่่อกัับ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ได้้อย่่างสะดวก พนัักงานให้้บริิการท่่านด้้วย 

ความรวดเร็ว็ และพนักังานสามารถ แก้้ไขปััญหาได้้อย่างรวดเร็ว็ จึงึทำให้้กลุ่่�มตััวอย่างมีีความคิิดเห็็น 

ต่่อระดัับความคิิดเห็็นคุุณภาพการให้้ บริิการ ด้้านการตอบสนองของพนัักงาน ในระดัับมากที่่�สุุด 

ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััยของ สุุทััด วัันนิิจ และ กนกพร ชััยประสิิทธิ์์� (2565) ศึึกษาเกี่่�ยวกัับ คุุณภาพ

การบริิการ และประสิิทธิภิาพในการส่่งมอบงาน ที่่�ส่ง่ผลต่อการใช้บ้ริิการอย่างต่่อเน่ื่�องของลููกค้้างาน

ซ่อ่มบำรุุง ซึ่่�งพบว่า่ปัจัจัยัด้า้นการตอบสนองต่อ่ความ ต้อ้งการการบริกิารมีอีิทิธิพิลต่อ่การใช้บ้ริกิาร

อย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้างานซ่่อมบำรุุง

4.	คุ ณุภาพการให้บ้ริกิารด้า้นการให้ค้วามมั่่�นใจ พบว่า่ มีอีิทิธิพิลต่อ่การตัดัสินิใจใช้บ้ริกิาร

ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก ในจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยา 

ทั้้�งนี้้�เพราะบริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา มีีระบบการให้้บริิการที่่�เป็็นไปตามมาตรฐาน ถููกต้้อง น่่าเชื่่�อถืือ 

พนัักงานมีความรู้้� เกี่่�ยวกับบริิการ สามารถให้้ข้อ้มูลูท่า่นได้้อย่า่งถููกต้อ้ง ชัดัเจน บริิษัทัไทยฮีโีน่่ อยุธุยา  

มีคีวามรวดเร็ว็ ในการให้บ้ริกิารเป็น็ไปตามมาตรฐาน พนักังานสามารถแก้ป้ัญัหาได้เ้ป็น็อย่า่งดี ีและ 

บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา มีีระบบ การคิิดค่่าบริิการเป็็นไปอย่างถููกต้้อง จึึงทำให้้กลุ่่�มตััวอย่างมีี 

ความคิิดเห็็นต่่อระดัับความคิิดเห็็นคุุณภาพการให้้บริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจในระดัับมาก 

ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััย บุุศรััน เหลืืองภััทรวงศ์์ (2565) ที่่�ศึึกษาเกี่่�ยวกัับ การศึึกษาอิิทธิิพล 

ของคุุณภาพการบริิการที่่�มีีต่่อความพึึงพอใจในการใช้้บริิการ ศููนย์์บริิการยางรถยนต์ โดยพบว่่า 

ปััจจััยด้้านการสร้้างความเชื่่�อมั่่�นให้้แก่่ผู้้�ใช้้บริิการ (Assurance) ส่่งผลบวกต่่อความพึึงพอใจในการ

ใช้้บริิการศููนย์์บริิการยางรถยนต์์  

5.	คุ ุณภาพการให้้บริิการด้้านความเข้้าใจ รัับรู้้�ความต้้องการ พบว่่า มีีอิิทธิิพลต่่อ 

การตััดสิินใจใช้้บริิการศููนย์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก 

ในจังหวััดพระนครศรีอยุธยา ทั้้�งนี้้�เพราะพนัักงานมีความเข้้าใจความต้้องการเฉพาะได้้อย่างชััดเจน 
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พนักังานบริษิัทัไทยฮีโีน่ ่อยุธุยา ใส่ใ่จในการแก้ป้ัญัหาให้้กับัลููกค้้า มีกีารให้้บริิการที่่�ดีีและความเต็็มใจ

ของพนัักงาน พนักังานให้ค้วามเสมอภาคในการให้บ้ริกิารลูกูค้า้เท่า่เทียีมกันั  พนักังานสามารถสื่่�อสาร

กับัผู้้�ใช้้บริกิารได้เ้ข้า้ใจง่า่ย บริษิัทัไทย ฮีโีน่ ่อยุธุยา มีกีารแจ้ง้ข้อ้มูลูข่า่วสารหรืือแนะนำบริกิารใหม่ ่ๆ  

ให้้แก่่ท่่านเป็็นระยะ ๆ จึึงทำให้้กลุ่่�มตััวอย่างมีีความคิิดเห็็นต่อระดัับความคิิดเห็็นคุณภาพ 

การให้้บริิการ ด้้านความเข้้าใจ รัับรู้้�ความต้้องการในระดัับมาก ซึ่่�งสอดคล้้องกัับงานวิิจััย ธนกฤต 

วงศ์์มหาเศรษฐ์์ (2564) ศึึกษาเกี่่�ยวกับ คุุณภาพการบริิการและส่่วนประสมทางการตลาดที่่�ส่่งผล

ต่่อการตััดสิินใจเลืือกซื้้�อรถยนต์์ BMW พบว่่า คุุณภาพการบริิการที่่�ส่่งผลต่่อการตััดสิินใจซื้้�อรถยนต์์ 

BMW มีีความสำคััญอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด ได้้แก่่ ด้้านการรัับประกััน ระดัับความสำคััญอยู่่�ในระดัับ

มาก ได้้แก่่ ด้้านสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ทางกายภาพ ด้้านความไว้้วางใจ ด้้านความเข้้าอกเข้้าใจ ด้้านการตอบ

สนองเรียีง ลำดับั ซึ่่�งต้อ้งมีีการบริิการที่่�สุภุาพ มีกีารดููแลและให้้บริิการอย่างเอาใจใส่่ เข้า้ใจปััญหาและ

ความต้้องการของผู้้�รัับบริิการโดยเน้้นการให้้บริิการ และแก้้ปััญหาแก่่ผู้้�รัับบริิการได้้อย่่างเหมาะสม

ข้้อเสนอแนะเพื่่�อการนำผลการวิิจััยไปใช้้	

1.	คุ ณภาพการให้้บริิการ ด้้านสิ่่�งที่่�จัับต้้องได้้ ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา  

จะต้้องมีีพนัักงานที่่�มีีความรู้้�เกี่่�ยวกัับงานที่่�บริิการลููกค้้า โดยฝ่่ายทรััพยากรมนุุษย์์วางแผนอบรม

พนักังานตามโครงการหลัักสูตูรมาตรฐานและหลักัสูตูรพิเิศษต่่าง ๆ  จากศูนูย์ฝึึกอบรมฮีโีน่ ่ที่่�เกี่่�ยวข้อง

กับัรถบรรทุุก เช่น่ ประเภทรถบรรทุุก ลักัษณะการใช้ง้าน การซ่่อมบำรุุง เป็็นต้น และจััดให้้มีพีนักังาน 

ให้้บริิการที่่�เพีียงพอต่่อการให้้บริิการลููกค้้า

2.	คุ ุณภาพการให้้บริิการ ด้้านความน่่าเชื่่�อถืือ ศููนย์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุธยา  

จะต้้องมีี พนัักงานช่างระดัับผู้้�เชี่่�ยวชาญด้านเทคนิิค (Master Technician) ที่่�มีีทัักษะ ความรู้้�  

ความสามารถ และประสบการณ์์ในการแก้้ปััญหาได้้อย่่างถููกต้้อง ตรวจเช็็คและมีีรายละเอีียด

ปััญหาที่่�ชััดเจน ถููกต้้องตรงประเด็็นที่่�ลููกค้้าต้้องการ พร้้อมช่่วยแก้้ไขปััญหารถบรรทุุก โดยไม่่ให้้เกิิด 

ความผิิดพลาด

3.	 คุณุภาพการให้้บริิการ ด้า้นการตอบสนองของพนักังาน ศูนูย์บริิการฮีโีน่่ บริิษัทั ไทยฮีโีน่่ 

อยุุธยา ควรจััดพนัักงานให้้มีีความพร้้อมในการตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้าและ 

เป็็นการตอบสนองในการให้้บริิการจากผู้้�ให้้บริิการอย่างไม่่รีีรอ ใช้้ระยะเวลาในการรอคอยไม่่นาน 

และผู้้�รัับบริิการสามารถเข้้าถึึงการบริิการได้้ง่่าย	

4.	คุ ุณภาพการให้้บริิการ ด้้านการให้้ความมั่่�นใจ ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา 

ควรจััด ระบบการคิิดค่่าบริิการเป็็นไปอย่างถููกต้้อง ให้้บริิการด้้วยความสุุภาพและให้้เกีียรติิลููกค้้า 

สร้้างความสััมพัันธ์์ที่่�ดีีต่่อลููกค้้าและสร้้างความมั่่�นใจให้้แก่่ลููกค้้า
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	 5. 	ด้้านการตััดสิินใจใช้้บริิการ ศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา เพื่่�อตอบสนอง

ได้้ตรงกัับความต้้องการมากยิ่่�งขึ้้�น ในขั้้�นตอนการรัับรู้้�ปััญหา ควรมีีการประชาสััมพัันธ์์ศููนย์์บริิการ 

ผ่่านช่่องทางต่่าง ๆ เพื่่�อให้้ลููกค้้าได้้รู้้�จัักและไว้้วางใจ จนถึึงการบอกต่่อถึงคุุณภาพการให้้บริิการ 

และมีีลููกค้้ากลัับมาใช้้บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องต่่อไป

ข้้อเสนอแนะการวิิจััยครั้้�งต่่อไป

1. ในการวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นวิิจััยเชิิงปริิมาณ ดัังนั้้�นควรทำการวิิจััยเชิิงคุุณภาพเพิ่่�มเติิม อาจ

จะเป็็นการสััมภาษณ์์ หรืือการทำ Focus Group กัับผู้้�ที่่�มีีส่่วนเกี่่�ยวข้้องเกี่่�ยวกัับเรื่่�องการตััดสิินใจ 

ใช้้บริิการด้้านอื่�น ๆ ต่่อศููนย์์บริิการฮีีโน่่ บริิษััท ไทยฮีีโน่่ อยุุธยา ของผู้้�ประกอบการรถบรรทุุก 

ในจังัหวัดัพระนครศรีอียุธุยา เพื่่�อให้ท้ราบปัจัจัยัที่่�เป็น็การตัดัสินิใจใช้บ้ริกิารแบบเชิงิลึกึอย่า่งละเอียีด 

2.	 ควรศึึกษาเพิ่่�มเติิมเกี่่�ยวกัับกรีีนโลจิิสติิกส์์ (Green Logistics) หรืือการบริิหารจััดการ                  

โลจิิสติิกส์์ที่่�มุ่่�งลดผลกระทบด้้านสิ่่�งแวดล้้อม ซึ่่�งจะได้้ข้้อมููลที่่�เป็็นการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพการบริิหาร

จัดัการ และเพิ่่�มขีดีความสามารถให้แ้ก่ภ่าคธุรุกิจิ  เช่น่ การลดต้น้ทุนุ การสร้า้งมูลูค่า่เพิ่่�ม การประหยัดั

พลัังงาน และการรัักษาสิ่่�งแวดล้้อม เป็็นต้้น
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