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บทคัดย่อ 

งานวิจัยครั้งนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้

บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลและ

เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามออนไลน์ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ที่เคยใช้บริการตรวจสภาพ

รถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ โมเดลสมการ

โครงสร้างใช้ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุเพื่อหาเส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปร

ประกอบด้วย 5 ตัวแปร ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความนา่เชื่อถือ 3) ด้าน

การตอบสนองลูกค้า 4) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 5) ด้านคุณภาพการบริการ และ 6) ด้านความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการ 

ผลการวิจัย พบว่า โมเดลความสัมพันธ์เชงิสาเหตุที่พัฒนาขึน้สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์

เป็นอย่างดี ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์เท่ากับ 0.91 แสดงว่าตัวแปรในรูปแบบสามารถอธิบายความ

แปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊กได้ร้อยละ 91 พบว่า 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลมากที่สุดต่อความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจ

เฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ค าส าคัญ: เพจเฟซบุ๊ก; รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ; โมเดลสมการโครงสร้าง 
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Abstract 

The objectives of this research were to develop a causal of relationship modal of 

satisfaction to use inspection service through page Facebook of the consumer in Bangkok and 

Vicinity and to validate the consistency of the causal relationship model with empirical data. The 

tools used in the research were online questionnaires. The sample group consisted of 400 people 

who have been used inspection service through Facebook. The structural equation model was 

used to analyze causal relationships to find the path to the causal influence of the variables 

consisting of 6 variables were 1) Tangibles Elements 2) Reliability 3) Responsibility 4) Empathy  

5) Quality and 6) Satisfaction. 

The results of the research showed that the causal relationship model was developed 

fitting with empirical data. The predictive coefficient value was 0.91, indicating that the variables 

in the model can explain 91 percent of the variance of satisfaction in using inspection service 

through page Facebook. It was found that the Quality was the most influential factor affecting on 

satisfaction in using inspection service through Facebook of consumers in Bangkok and Vicinity. 

 

Keywords: Facebook; Causal Relationship Modal; Satisfaction; Structural Equation Modeling 

 

บทน า 

ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีในปัจจุบัน ท าให้ผู้บริโภคได้รับข้อมูลข่าวสารได้รวดเร็ว และ

สะดวกสบาย อิทธิพลของการพัฒนาเทคโนโลยีมีผลต่อพฤติกรรมการเปลี่ยนแปลงของผู้บริโภค

สอดคล้องแนวโน้มการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทยมีอัตราเพิ่มสูงขึ้น ประกอบกับการเติบโตของธุรกิจที่

ท าการตลาดผ่านโทรศัพท์มอืถือออนไลน์ ส่งผลให้ก้าวเข้าสู่เครือข่ายสังคมออนไลน์หรอืชุมชนออนไลน์ 

ที่มีความหลากหลาย ตอบสนองการกระจายกลุ่มของผู้บริโภคที่จะได้รับประโยชน์จากสังคมเครือข่าย 

ท าให้ผู้บริโภคเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ เพื่อปรับให้เข้ากับรูปแบบการด าเนินชีวิตที่เร่งรีบของ

ผูบ้ริโภคในปัจจุบันที่นิยมการซือ้สินค้าและบริการผ่านทางออนไลน์ (ศิริพร สุวรรณการ, 2562) 

ธุรกิจการบริการรับตรวจสภาพรถมือสองได้มีการพัฒนาจากการด าเนินธุรกิจในรูปแบบเดิม

แบบออฟไลน์ (offline) เป็นออนไลน์ (online) โดยการใช้สื่อสังคมออนไลน์เป็นเครื่องมือ เช่น ช่องทาง

เพจเฟซบุ๊ก โดยเน้นการให้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซึ่งผูป้ระกอบการได้เล็งเห็นแล้ว

ว่าเป็นเมืองที่มีลูกค้ากลุ่มเป้าหมายจ านวนมาก ดังนั้นจึงมีการปรับโครงสร้างกันครั้งใหญ่ตามการ

เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี และพฤติกรรมผู้บริโภค ด้วยการเปิดเว็บไซต์ให้จองรถออนไลน์ ส่งผลให้ 

เทรนด์การขายออนไลน์เริ่มน ามาใช้กับธุรกิจรถยนต์ โดยผูป้ระกอบการรายย่อยได้เห็นความส าคัญของ
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รูปแบบการขายออนไลน์จนน ามาเป็นหนึ่งในกลยุทธ์การตลาดที่จะเจาะเข้าหากลุ่มเป้าหมาย และไม่

เพียงแค่รถยนต์ป้ายแดงเท่านั้นที่ได้เปิดการจองรถยนต์ออนไลน์ รถยนต์มือสองก็เช่นเดียวกันซึ่งได้รับ

ผลกระทบจากพฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปตามการขยายตัวของเศรษฐกิจและสังคมเมือง 

บุคคลวัยท างานมีข้อจ ากัดในเรื่องเวลาและการเดินทาง ด้วยวิถีการด ารงชีวิตอย่างเร่งรีบ ส่งผลให้ผู้ที่

ต้องการซื้อรถยนต์มือสองต้องพึ่งพาผู้ที่มีความช านาญการด้านเครื่องยนต์ของรถยนต์มือสองว่าอยู่ใน

สภาพที่ดีพร้อมใช้หรือไม่ จึงได้ผู้ประกอบการได้ประยุกต์ใช้ความเป็นออนไลน์มาเป็นตัวเชื่อมต่อท าให้

กิจกรรมหรือบริการออฟไลน์เข้าด้วยกัน เป็นการน าข้อดีด้านการติดต่อสื่อสารที่รวดเร็ว สะดวกสบาย

ผา่นช่องทางออนไลน์มาชว่ยแก้ปัญหาข้อจ ากัดด้านเวลาและงบประมาณ เป็นการสร้างทางเลือกในการ

เข้าถึงสนิค้าและบริการในชีวิตประจ าวันได้อย่างครอบคลุม และได้เกิดอาชีพใหมน่ั่นก็คือ การใหบ้ริการ

ตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก (พัฒนพันธุ์ วงษ์พันธุ์, 2562) 

ตลาดรถยนต์มอืสองในประเทศมีมูลค่าตลาดสูงมากกว่า 5 แสนล้านบาทต่อปี และเติบโตอย่าง

ต่อเนื่องมาตลอดเฉลี่ยปีละ 10% ซึ่งถือว่าเป็นธุรกิจตลาดรถที่มีขนาดใหญ่ และมีอัตราการเติบโตที่ดี  

คาดว่ามีรถยนต์มือสองเข้าสู่ตลาดการประมูลในบริษัทจัดการประมูลประมาณ 30,000 คัน มีอัตรา

เติบโตประมาณ 3% และคาดว่า ปริมาณรถยนต์ที่เข้าสู่บริษัทจัดการประมูลจะมีอัตราเติบโตสูงในช่วง

ไตรมาส 3 และ 4 ของปี 2563 จึงท าให้ผู้บริโภคสนใจซื้อรถยนต์มือสอง และใช้บริการตรวจสภาพรถ

มอืสองมากขึ้น (แนวหนา้, 2563) 

จากเหตุผลข้างต้น ผู้วิจัยจงึมีความสนใจพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจใน

การใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยข้อมูลที่ได้จากการวิจัยนั้นสามารถท าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ตรวจสภาพรถมอืสองผา่นเพจเฟซบุ๊ก และเพื่อใช้เป็นแนวทางส าหรับการพัฒนาระบบการจัดการธุรกิจ

การให้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กที่มีความสอดคล้องกับพฤติกรรมและความ

ต้องการของผู้บริโภคในยุคปัจจุบัน 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือ

สองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ 
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การทบทวนวรรณกรรม 

การวิจัยเรื่อง โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือ

สองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี 

และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อเป็นแนวทางในการศกึษาวิจัย ดังนี้ 

 ตัวก าหนดคุณภาพบรกิาร (Determinants of Service Quality)  

 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ได้ศึกษาสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญในการประเมิน

คุณภาพการบริการ ซึ่งปัจจัยที่ก าหนดระดับคุณภาพการบริการประกอบด้วย 4 ด้าน ได้แก่ 1) ความ

เป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความนา่เชื่อถือ 3) การตอบสนองลูกค้า และ 4) การเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles Elements: TAN) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สิ่งที่สัมผัสได้ มีลักษณะกายภาพที่ปรากฏให้เห็น

เด่นชัด เช่น สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าสามารถ

ช่วยใหลู้กค้ารับรู้การบริการที่ตัง้ใจของเจา้หนา้ที่ได้ชัดเจน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990) 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ผู้รับบริการสามารถจับต้องได้ถึงสิ่ งอ านวยความ

สะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ เจ้าหน้าที่ วิธีการสื่อสาร ความเรียบร้อยและความสะดวกสบายของ

อุปกรณ์การสื่อสารที่สมบูรณ์และรูปลักษณ์ของเจ้าหน้าที่ หลักฐานทางกายภาพที่ดีจะมีผลต่อการรับรู้

ของลูกค้า (Tjiptono, 2006) 

สมมติฐานที่ 1 (H1): ความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการ

ตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom 

2. ด้านความน่าเชื่อถอื (Reliability: REL) 

ความน่าเชื่อถือ เป็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่ต้องมีความสามารถในการสื่อสารให้กับ

ผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ ท าให้ผู้รับบริการหรือลูกค้ารู้สึกได้ว่า

ไว้วางใจและได้รับบริการที่น่าเชื่อถือ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990)  

ความน่าเชื่อถือในการให้บริการที่น่าสนใจ  การวิจัยแสดงให้ เห็นว่าความน่าเชื่อถือมี

ความสัมพันธ์กับการให้บริการที่ดีเป็นที่ยอมรับ (Lovelock and Wirtz, 2011) 

สมมติฐานที่ 2 (H2): ความน่าเชื่อถือส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการตรวจสภาพรถมือ

สองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom 

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsibility: RES) 

  ด้านการตอบสนองลูกค้า เป็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่ด้วยความสามารถในการบริการด้วย

ความเต็มใจ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการ

ได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว (Parasuraman, Zeithaml& Berry, 1990) 
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  สมมติฐานที่ 3 (H3): การตอบสนองลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการตรวจสภาพรถ

มอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom 

  4. ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy: EMP) 

การเข้าใจและรู้จักลูกค้า เป็นการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มีความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ลูกค้าหรือผู้รับบริการตามความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 

1990) 

สมมติฐานที่ 4 (H4): การเข้าใจและรู้จักลูกค้าส่งผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการตรวจสภาพ

รถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom 

5. ด้านคุณภาพการบริการ (Quality: QUA) 

  ด้านคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการเป็นผลมาจากการประเมินผู้ใช้บริการ

โดยรวม ว่าจะได้ตรงกับความต้องการจริงที่ผู้ใช้บริการนั้นมีการรับรู้มาและคาดหวังว่าจะเป็นต่อไป 

(นวลฉวี รตางศุ, 2543) 

  คุณภาพบริการเชื่อมโยงกับความพึงพอใจเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจใช้บริการซึ่งอาจมีการ

เปลี่ยนแปลงในการให้บริการในแต่ละครั้ง (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988; Carman, 1990; 

Bolton and Drew, 1991) 

  สมมติฐานที่ 5 (H5): คุณภาพการบริการส่งผลเชงิบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจ

สภาพรถมอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom 

 6. ความพึงพอใจในการใช้บริการ (Satisfaction: SAT) 

  ความพึงพอใจในการใช้บริการเป็นความพึงพอใจ เป็นคุณภาพ สภาพ หรอืระดับความพึงพอใจ 

ความสนใจและทัศนคติที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่ง (Good,1973) ขณะที่ Wolman (1973) อธิบายว่าเป็น

ความรู้สึกมีความสุข ความพอใจเมื่อได้รับความส าเร็จ ได้รับสิ่งที่ต้องการ (Need) ตามความมุ่งหมาย 

(Goals) หรือแรงจูงใจ (Motivation)  Wallerstein (1971) กล่าวว่าเป็นเรื่องเกี่ ยวกับอารมณ์ และ

ความรู้สึก จิตใจ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่ง หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับความส าเร็จตามที่

คาดหวังไว้หรอืส าเร็จตามความมุ่งหมาย และจะแสดงทัศนคติดา้นบวกเป็นสภาพความพึงพอใจ  

 

วธิีด าเนินการวจิัย 

การวิจัยครั้งนีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  

         กรอบแนวคิดในการวจิัย 

การศึกษาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสอง

ผา่นเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้น ากรอบแนวคิดในการวิจัย
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ของ Bernal et al., (2017) มาปรับปรุงและพัฒนาโดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ

น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า และด้านคุณภาพการบริการซึ่งเป็น

ตัวแปรที่สง่ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

ที่มา: Bernal et al., (2017) 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรของการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ที่เคยใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก 

Guaranteeroddotcom และอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 2,032 คน (ข้อมูล  

ณ วันที่ 20 พฤศจกิายน 2562) 

กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผูท้ี่เคยใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก 

Guaranteeroddotcom และอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 400 คน ในการก าหนด

กลุ่มตัวอย่างของการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุแบบมีตัวแปรแฝง (Causal Structural- 

Models with Latent Variable) นงลักษณ์ วิรัชชัย (2542) ได้เสนอว่า ขนาดตัวอย่างที่เหมาะสม ควรอยู่

ในอัตราส่วน 10-20 ต่อ 1 ตัวแปร และตัวอย่างน้อยที่สุดที่ยอมรับได้ดูจากค่าสถิติ Holster ที่ต้องมีค่า

มากกว่า 200 จึงจะถือว่ารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ ในการศึกษาครั้งนี้มีตัวแปรที่สังเกตได้ จ านวน 30 ตัวแปร ซึ่งต้องใช้กลุ่มตัวอย่างประมาณ 

ด้านความพึงพอใจ    

ในการใช้บริการ 

ด้านคุณภาพ          

การบริการ  

ด้านความเป็นธรรม 

ของการบริการ  

 

ด้านความน่าเชื่อถือ 

 

ด้านการ        

ตอบสนองลูกค้า  

ด้านการเข้าใจ       

และรู้จักลูกค้า 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 
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300 คน เป็นอย่างน้อย และเพื่อป้องกันความคลาดเคลื่อนของข้อมูล ผู้วิจัยจึงเพิ่มกลุ่มตัวอย่างเป็น

จ านวน 400 คน ได้มาโดยการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ลักษณ ะของเครื่ อ งมือที่ ใช้ ในการวิจั ยครั้ งนี้  เป็ นแบบสอบถามออนไลน์  ( Online 

Questionnaire) จ านวน 1 ฉบับ โดยแบ่งเนือ้หาออกเป็น 2 ตอนดังนี ้

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะของข้อค าถามเป็นการสอบถาม

เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ท่านยินยอมให้ข้อมูลกับนักวิจัยหรือไม่ ท่านเคยใช้

บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom หรือไม่ สถานที่อาศัย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน จ านวนทั้งสิน้ 9 ข้อ 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือ

สองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรา

ประมาณค่า 7 ระดับ แบ่งเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความ

น่าเชื่อถือ 3) ด้านการตอบสนองลูกค้า 4) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 5) ด้านคุณภาพการบริการ 

และ 6) ดา้นความพงึพอใจในการใชบ้ริการ จ านวน 30 ข้อ 

การหาคุณภาพเครื่องมือเพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาโดยเสนอผู้เช่ียวชาญ จ านวน 

3 คน ตรวจสอบความตรงด้านเนื้อหา (Content Validity) ของแบบสอบถามรวมทั้งตรวจสอบความ

ถูกต้องเหมาะสมของเนื้อหา ภาษาที่ใช้ แล้วน าคะแนนที่ได้มาหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถาม 

กับวัตถุประสงค์ของการวิจัย (Index Of Congruence หรือ IOC) โดยได้ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อ

ค าถามทุกข้ออยู่ระหว่าง 0.67-1.00 จากนั้นน ามาหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยทดลองใช้ (Try 

Out) กับกลุ่มลูกค้าที่เคยใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom ที่ไม่ใช่

กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน แล้วน ามาหาค่าความเชื่อมั่นโดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าโดยวิธีการ

ค านวณของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) พบว่าข้อค าถามทั้งฉบับเท่ากับ 0.83 โดยพิจารณาเกณฑ์ค่า

ความเชื่อมั่น 0.70 ขึ้นไปแสดงให้เห็นว่าข้อค าถามในแบบสอบถามนั้นมีความน่าเชื่อถือในระดับสูง 

(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2560) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บข้อมูลโดยแบบสอบถามออนไลน์จากผู้ที่เคยใช้บริการตรวจสภาพรถ

มือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom และพักอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยมีข้อค าถามคัดกรองจ านวน 3 ข้อ ได้แก่ 1) ท่านยินยอมให้ข้อมูลกับนักวิจัยหรือไม่ ถ้าผู้ตอบ

แบบสอบถามตอบว่าไม่ยินยอม ผู้วิจัยจะไม่น าข้อมูลมาวิเคราะห์ 2) ท่านเคยใช้บริการตรวจสภาพรถ

มอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom หรือไม่ ถ้าผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าไม่เคย ผู้วิจัยจะไม่

น าข้อมูลมาวิเคราะห์ และ 3) สถานที่พักอาศัย ถ้าผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าต่างจังหวัด ผู้วิจัยจะไม่
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น าข้อมูลมาวิเคราะห์ โดยเก็บข้อมูลจากการแบ่งปันลิงก์ URL ของแบบสอบถามออนไลน์ผ่านผ่านเพจ

เฟซบุ๊ก Guaranteeroddotcom ในช่วงเดือนพฤศจิกายน-ธันวาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลาในการเก็บ

ข้อมูลทั้งสิ้น 2 เดือน มีผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 450 คน หลังจากนั้นผู้วิจัยได้ท าการคัดเลือก

แบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์ได้จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน น าไปวิเคราะหข์้อมูลทาง

สถิตติ่อไป 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุเพื่อหาเส้นทาง

อิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปร หาขนาดอิทธิพล และทิศทางว่าเป็นอย่างไร จากแนวคิดและทฤษฎีที่

ผูว้ิจัยใช้ อา้งองิมีการทดสอบความสอดคล้องกลมกลืนระหว่างรูปแบบสมมุติฐานกับข้อมูลเชงิประจักษ์ 

ค่าสถิติ CMIN/DF น้อยกว่า 3.00 ค่า GFI, AGFI, CFI ตั้งแต่ 0.90 ขึ้นไป และค่า RMSEA, SRMR น้อย

กว่า 0.08 ซึ่งสอดคล้องกับสถิตวิิเคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง (กริช แรงสูงเนิน, 2554) 

 
ผลการวจิัย 

 ผู้วิจัยก าหนดการน าเสนอผลการวิจัยโดยออกแบบเป็น 2 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การพัฒนาโมเดล

ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของ

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ 2) การตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล

ความสัมพันธ์เชงิสาเหตุที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 

 1. ผลการพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถ

มอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจ

เฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบด้วย 6 ตัวแปร จ าแนกเป็นตัวแปรแฝง

ภายนอก จ านวน 4 ตัวแปร ได้แก่ 1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความน่าเชื่อถือ  

3) ด้านการตอบสนองลูกค้า และ 4) ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า และตัวแปรแฝงภายใน 2 ตัวแปร 

ได้แก่ 1) ด้านคุณภาพการบริการ และ 2) ด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยผู้วิจัยได้พัฒนาและ

ยกร่างรูปแบบโดยยึดแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นหลักการในการสร้างและ

พัฒนารูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟ

ซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังภาพที่ 2 
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ภาพท่ี 2 รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใชบ้ริการตรวจสภาพรถมือสองผ่าน 

เพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

2. ผลการตรวจสอบความสอดคล้องของรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่พัฒนาขึ้นกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ 

 2.1 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุโดยใช้เทคนิค

สมการโครงสร้างเชิงเส้น เพื่อหาเส้นทางอิทธิพลเชิงสาเหตุของตัวแปรโดยการทดสอบความสอดคล้อง

กลมกลืนระหว่างรูปแบบสมมตฐิานกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างด ีดังตารางที่ 1 

 

QUA 

QUA2  QUA3  

SAT 

SAT2  

SAT3 

SAT4  

EMP 

EMP2 

EMP3  

EMP4  

EMP1 

EMP5 

TAN 

TAN2 

TAN3  

TAN4  

TAN1 

TAN5 

REL 

REL2 

REL3  

REL4  

REL1 

REL5 

RES 

RES2 

RES3  

RES4  

RES1 

RES5 

QUA4  QUA5  QUA1  

SAT1  

SAT5  
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ตารางที่ 1 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องและความกลมกลืนของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจากข้อมูลเชิงประจักษ์ที่อยู่ในรูปของคะแนนดิบ 

 

ค่าดัชนี เกณฑ์ท่ีใช้พิจารณา ค่าสถิติ ผลการตรวจสอบ 

1. ค่า CMIN/df  3.00 1.84 ผา่นเกณฑ์ 

2. ค่า GFI  0.90 (เข้าใกล้ 1.00) 0.91 ผา่นเกณฑ์ 

3. ค่า AGFI  0.90 (เข้าใกล้ 1.00) 0.90 ผา่นเกณฑ์ 

4. ค่า CFI  0.90 (เข้าใกล้ 1.00) 0.97 ผา่นเกณฑ์ 

5. ค่า TLI  0.90 (เข้าใกล้ 1.00) 0.04 ผา่นเกณฑ์ 

6. ค่า RMSEA  0.05 (เข้าใกล้ 0) 0.97 ผา่นเกณฑ์ 

7. ค่า SRMR  0.05 (เข้าใกล้ 0) 0.06 ผา่นเกณฑ์ 

8. ค่า HOELTER  200 326 ผา่นเกณฑ์ 

 
 จากตารางที่ 1 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความ

พึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กฯ กับข้อมูลเชิงประจักษ์ พบว่า มีความ

สอดคล้องและกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากค่าไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(CMIN/df)  มีค่าเท่ากับ 1.84 ค่าดัชนีรากของก าลังสองเฉลี่ยของเศษในรูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR) มี

ค่าเท่ากับ 0.06  ดัชนีรากที่สองของความคลาดเคลื่อนในการประมาณ (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.04 ซึ่ง

เป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า SRMR และค่า RMSEA ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.08 และในส่วนของค่าดัชนี GFI, 

AGFI, CFI และ Hoelter ที่ระดับนัยส าคัญ .05 มีค่าเท่ากับ 0.91, 0.90, 0.97 และ 326 ตามล าดับ ซึ่ง

เป็นไปตามเกณฑ์โดยค่า GFI, AGFI, CFI ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.90-1.00 จึงเป็นรูปแบบที่ เหมาะสมและ

กลมกลืนดี และค่า Hoelter ที่ระดับนัยส าคัญ .05 ต้องมีค่าที่สูงกว่า หรือเท่ากับ 200 ซึ่งบ่งชี้ได้ว่า

รูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก มี

ความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ สามารถแสดงค่าสถิติจากรูปแบบที่สอดคล้องกับข้อมูลเชิง

ประจักษ์ ดังภาพที่ 3 
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ภาพท่ี 3 ค่าสถิตจิากรูปแบบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใชบ้ริการตรวจสภาพรถ 

มอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

(รูปแบบที่สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์) 

 

    2.2 ผลค่าอิทธิพลรวม อิทธิพลทางตรง และอิทธิพลทางอ้อม ในรูปแบบความสัมพันธ์

เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังแสดงในตารางที่ 2 

 
 

QUA 
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SAT 

SAT2  

SAT3 

SAT4  

EMP 

EMP2 

EMP3  

EMP4  

EMP1 
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TAN2 

TAN3  

TAN4  

TAN1 

TAN5 

REL 

REL2 

REL3  

REL4  

REL1 
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RES2 

RES3  

RES4  

RES1 

RES5 
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0.08 

0.09 

0.08 

0.84*** 

0.95*** 

R2=0.91 

R2=0.82 

0.79 0.76 0.77 0.78 0.80 

0.79 

0.81 

0.79 

0.78 

0.78 

0.74 

0.79 
0.79 

0.78 

0.75 

0.80 

0.80 

0.80 

0.74 

0.76 

0.58 

0.83 
0.81 

0.82 

0.79 

0.81 

0.82 

0.75 

0.75 

0.74 



Journal of Arts Management Vol. 4 No. 2 May –August 2020 

 

|440 

 

 วารสารศิลปการจัดการ ปีที ่4 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม –สิงหาคม 2563 

ตารางที่ 2 แสดงค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมที่มีผลต่อความพึงพอใจในการ

ใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

หมายเหตุ  *p≤0.05 **p≤0.01 ***p≤0.001 DE = อิทธิพลทางตรง,   IE = อิทธิพลทางอ้อม,   

TE = อิทธิพลรวม 

 

จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลได้รับอิทธิพลทางตรงมากที่สุดจากด้านคุณภาพการ

บริการ เท่ากับ 0.95 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 และได้รับอิทธิพลทางอ้อมผ่านด้านการ

เข้าใจและรู้จักลูกค้ามีขนาดอิทธิพลเท่ากับ 0.80 อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 

 

อภิปรายผลการวิจัย  

การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้อภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์

เชิงสาเหตุความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ที่พัฒนาขึน้กับข้อมูลเชิงประจักษ์ 

ผลการวิเคราะห์โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุพบว่า โมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่

พัฒนาขึน้มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างดี โดยมีค่าสถิติไค-สแควร์ เท่ากับ 700.503 

ค่าองศาอิสระ เท่ากับ 380 ค่า CMIN/DF เท่ากับ 1.84 ค่า GFI เท่ากับ 0.91 ค่า AGFI เท่ากับ 0.90 ค่า 

ตัวแปรแฝงภายนอก 

ตัวแปรแฝงภายใน 

ด้านคุณภาพการบริการ  

(QUA) 

ด้านความพึงพอใจ 

ในการใชบ้ริการ (SAT) 

DE IE TE DE IE TE 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ  (TAN) 

0.08 - 0.08 - 0.08 0.08 

ด้านความนา่เชื่อถอื (REL) 0.09 - 0.09 - 0.09 0.09 

ด้านการตอบสนองลูกค้า (RES) 0.08 - 0.08 - 0.08 0.08 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (EMP) 0.84*** - 0.84*** - 0.80*** 0.80*** 

ด้านคุณภาพการบริการ (QUA) - - - 0.95*** - 0.95*** 

ค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์ (R2) 0.82 0.91 
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SRMR เท่ากับ 0.06 ค่า RMSEA เท่ากับ 0.04 และค่าสัมประสิทธิ์การพยากรณ์เท่ากับ 0.91 แสดงว่า

ตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือ

สองผา่นเพจเฟซบุ๊กได้รอ้ยละ 91 พบว่า ด้านคุณภาพการบริการส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจในการ

ใช้บริการตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก  

ความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กได้รับอิทธิพลทางตรง

มากที่สุดจากด้านคุณภาพการบริการ เนื่องจากมีความเชื่อว่าผูใ้หบ้ริการตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจ

เฟซบุ๊กมีการใช้ค าพูดที่สุภาพเป็นมิตร มีการแจ้งผลการตรวจสอบสภาพรถอย่างรวดเร็ว มีความ

กระตือรือร้น เอาใจใส่ มีความพร้อมด้านอุปกรณ์ในการใช้ตรวจสอบ และเช่ือว่าผู้ใหบ้ริการตรวจสภาพ

รถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กเป็นบุคลากรผ่านการอบรมมาอย่างดีแล้ว ซึ่งมีความสอดคล้องกับงานวิจัย

ของสุชาติ ไตรภพสกุล (2561) ที่ได้ท าการศึกษาแบบจ าลองสมการโครงสร้างคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ต่อความพึงพอใจและความตั้งใจซื้อซ้ าของลูกค้า: กรณีศึกษาการซื้อสินค้าผ่านทาง

เว็บไซต์ โดยผลการศกึษาพบว่า คุณภาพการบริการมคีวามสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า 

โดยคุณภาพการให้บริการเป็นการประเมินของผู้รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่

คาดหวังกับการบริการที่ รับรู้จริงจากผู้ ให้บริการ  นอกจากนี้ยั งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

อภิวุฒิ ตั้งจติการุญ (2554) ได้ศกึษาคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจ

ในการใช้บริการ อินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

คุณภาพการบริการมอีิทธิพลเชงิบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า บริษัท ทรู อนิเทอร์เน็ต จ ากัด 

 

ข้อเสนอแนะ  

ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้ 

1. ผู้ประกอบการธุรกิจการให้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก ควรให้

ความส าคัญในด้านคุณภาพการบริการ เนื่องจากเป็นปัจจัยที่ส่งผลทางตรงต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก 

2. ผู้ประกอบการธุรกิจการให้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก ควรค านึงปัจจัย

ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในการใช้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊กของลูกค้า

กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง

ลูกค้า ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า และด้านคุณภาพการบริการ  รวมทั้งผู้ประกอบการ ควรให้

ความส าคัญในด้านคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่จะช่วยส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการใช้

บริการตรวจสภาพรถมอืสองผ่านเพจเฟซบุ๊กได้เป็นอย่างดี 
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3. ผู้ประกอบการธุรกิจการให้บริการตรวจสภาพรถมือสองผ่านเพจเฟซบุ๊ก สามารถน า

ผลการวิจัยในครั้งนีไ้ปใช้เป็นแนวทางในการวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อตอบสนองความต้องการของ

กลุ่มลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 

ข้อเสนอแนะส าหรับวิจัยในอนาคต 

 การวิจัยครั้งต่อไปควรน ากรอบแนวคิดการวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกต์ใช้กับคุณภาพการบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกส์ และควรเพิ่มปัจจัยที่เกี่ยวข้องโดยตรง ได้แก่ ปัจจัยด้านการออกแบบการสื่อสาร

การตลาดผ่านสื่อออนไลน์ ด้านความปลอดภัยของข้อมูลสว่นบุคคล 
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