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การวิจยัครั้งนี ้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของ

ศูนยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ใน  6  ดาน  คือ  ดานความสะดวกในการ

นํารถเขารับบริการ  ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรอซอม    ดานการ

สงมอบรถ  ดานคุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารสถานที ่  และเพื่อเปรียบเทียบความ    

พึงพอใจของลกูคาโดยจาํแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อาชพี  ระดับรายได  อายุการใชงานของรถ  

และประเภทรถยนต   

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้ ลูกคาที่เขามาใชบริการกับศูนยบริการ  บริษทั  วรจักรยนต 

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จํานวน 400  คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม

ความพึงพอใจ แบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติในการวิเคราะห ไดแก 

คารอยละ คาเฉลี่ย  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง

สองกลุม โดยใชการทดสอบ (t-test) ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางทีม่ากกวา

สองกลุม โดยใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Analysis of Variance) และ

ถาหากพบวาตัวแปรใดแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ จะทําการวเิคราะหแจกแจงรายคูดวยวิธี LSD 

 ผลการวิจัยพบวา 

 1.  ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  

สาขาพหลโยธนิ โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 

    2. ลูกคาที่มเีพศแตกตางมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักร

ยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนราย

ดานพบวา ความพงึพอใจดานการสงมอบรถ ดานคุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารและ

สถานที ่ มีความแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   

 3. ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ดานการใหบริการของ

พนกังานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรถซอม  และดานคุณภาพการซอมและบริการ  แตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01 



 4. ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศนูยบริการ  บริษัท  วร

จักรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธินโดยรวมและดานการสงมอบรถ แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ  .05  และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  

ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  และดานคุณภาพการซอมและบริการ  แตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดานอื่นๆ  มีความแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 

 5. ลูกคาที่มีระดับรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวม  แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  และดานการ

ใหบริการของพนกังานรับรถ  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01 

 6.  ลูกคาที่มีอายุการใชงานของรถแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ  .01   เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานการใหบริการระหวางรอซอมแตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ  สวนในดานอื่นๆ  พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ  .01 

 7.  ลูกคาทีม่ีประเภทของรถยนตแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายดานในดานการใหบริการระหวางรอซอม และดานคุณภาพการซอมและ

บริการพบวาแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั  .01  
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 The  objectives  of  this  research  were  to  study  the customers’ satisfaction  with  

the  car  services  of  Varachak Yont Company  Limited  Phaholyothin  Road  Branch in 6 

aspects, i.e. convenience on bringing car in for service, service advisor, service during 

waiting for repair, car submission, repair and service quality, and building condition; 

compare the customers’ satisfaction by sex, age, education level, occupation, monthly 

income, car’s life, and car types. The samples of this study consisted of 400 customers of 

Varachak Yont Company  Limited  Phaholyothin  Road  Branch. The instrument used for 

data collection was a 5-level rating scale questionnaire. The statistics used for data analysis 

were percentage, mean, standard deviation, t-test for comparing the means of two groups, 

and One-Way Analysis of Variance for comparing the means of more than two groups, 

followed by post hoc LSD tests.    

 The research results reveal as follows. 

 1. The customers’ satisfaction  with  the  car  services  of  Varachak Yont Company  

Limited  Phaholyothin  Road  Branch as a whole and individual aspects were at the high level. 

 2. The customers with different sex did not have different satisfaction  with  the  car  

services as a whole. When compared the satisfaction in individual aspects by sex, the 

aspects of convenience on bringing car in for service, repair and service quality, and 

building condition were significantly different at .05 level. 

 3. The customers with different education level did not have different satisfaction  

with  the  car  services as a whole. When compared the satisfaction in individual aspects by 

education level, the aspects of convenience on bringing car in for service, service advisor, 

service during waiting for repair, and repair and service quality were significantly different at 

.01 level. 

 



 4. The customers with different occupation had different satisfaction  with  the  car  

services as a whole and car submission aspect at .05 level. When compared the satisfaction 

in individual aspects by occupation, the aspects of convenience on bringing car in for 

service, service advisor, and repair and service quality were significantly different at .05 

level. Their satisfaction in other aspects were not different. 

 5. The customers with different monthly income did not have different satisfaction  

with  the  car  services as a whole. When compared the satisfaction in individual aspects by 

monthly income, the aspects of convenience on bringing car in for service and service 

advisor were significantly different at .01 level. 

 6. The customers with different car’s life had different satisfaction  with  the  car  

services as a whole at .01 level. When compared the satisfaction in individual aspects by 

car’s life, the aspect of service during waiting for repair was not different while other aspects 

were significantly different at .01 level. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ

ไดพิจารณาสารนิพนธเร่ือง   ความพงึพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท  วร

จักรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ของ สุรารักษ  สิงหสา  ฉบับนี้แลว เห็นสมควรรับเปน สวนหนึง่ของ

การศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑติ สาขาวชิาธุรกิจศึกษา ของมหาวิทยาลยัศรีนคริ

นทรวโิรฒได 
 
 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 

 …………………………………………………….. 

 (อาจารย สิฏฐากร ชทูรัพย) 

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

 ……………………………..……………………… 

 (อาจารย สิฏฐากร ชทูรัพย) 

 คณะกรรมการสอบ 

 ….……..………………………………….............   ประธาน 

 (อาจารย สิฏฐากร ชทูรัพย) 

 ………………………..…………….…….............   กรรมการสอบสารนิพนธ 

 (ผูชวยศาสตราจารย  สุพีร  ล่ิมไทย) 

 ………………………..……………….….............   กรรมการสอบสารนิพนธ 

 (รองศาสตราจารย  ชูศรี  วงศรัตนะ) 

 

 อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการศึกษา

มหาบัณฑิต สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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สังคมศาสตร 

 (ผูชวยศาสตราจารย ดร. กติติมา สังขเกษม) 

          วันที่     เดือนกุมภาพันธ  พ.ศ. 2551 



ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี ทั้งนี้ก็ดวยความกรุณาอยางยิง่จาก  อาจารย สิฏฐากร     

ชูทรัพย  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษา แนะนํา และใหแนวคิดในการจัดทํา 

ตลอดจนแกไขขอบกพรอง และดูแลเอาใจใสเปนอยางดียิ่ง ผูวิจัยรูสึกซาบซึง้และขอกราบขอบพระคุณ

เปนอยางสงูมา ณ โอกาสนี ้

 ผูวิจัย  ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตรจารยสุพีร  ล่ิมไทย  และ    รองศาสตราจารยชูศรี  

วงศรัตนะ  ซึง่ไดกรุณาเปนกรรมการสอบปากเปลา และใหคําแนะนาํที่เปนประโยชน ทําใหสารนพินธ 

ฉบับนี้มีความสมบูรณยิ่งขึ้น 

 ผูวิจัย  ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารยสุพีร  ล่ิมไทย , ผูชวยศาสตราจารยผจงศักดิ์     

หมวดสง,     และ  คุณสุรชัย  ไตรโลกา ที่กรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจเครื่องมอืวิจัย 

คร้ังนี ้

 ผูวิจัย  ขอขอบพระคุณคณะผูบริหาร  เจาหนาที่ ของบริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด   ทีอํ่านวย

ความสะดวก  และใหการชวยเหลือจนสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยดี รวมถงึลูกคาที่เขามาใช

บริการของศูนยบริการ  บริษทั  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ที่ใหความรวมมอืในการตอบ

แบบสอบถามเพื่อใชในการวจิัยครั้งนี ้  

 ผูวิจัย  ขอกราบขอบพระคุณอาจารย  คณะกรรมการบรหิารหลกัสูตรการศึกษามหาบัณฑิต 

สาขาธุรกิจศึกษา ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทุกทานที่

ประสิทธิ์ประสาทวิชาแกลูกศิษยจนสาํเร็จดวยดี 

 ผูวิจัย  ขอกราบขอบพระคุณ เจาหนาที่ของภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตรและ

เจาหนาที่บัณฑิตวทิยาลยั  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ทุกทานทีอํ่านวยความสะดวกอยางดยีิ่ง

ตลอดระยะเวลา 2 ปที่ผานมา  รวมถงึเพือ่นๆ  วิชาเอกธุรกิจศึกษารุนที่ 10 ทุกคน ทีค่อยชวยเหลือและ

เปนกาํลังใจทีดี่ตลอดมา 

 คุณคาและประโยชนอันพึงมีจากสารนพินธฉบับนี้ ผูวิจยัขอนอมเปนเครื่องบูชาคุณของบิดา 

มารดา และคณาจารย ญาติมิตรทุกทาน  ที่ไดอบรมส่ังสอนชี้แนะแนวทางที่ดีและมีคุณคาตลอดมาจน

สําเร็จการศึกษา 

        สุรารักษ  สิงหสา 
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บทที่  1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 ในปจจุบันรถยนตถือเปนสิ่งที่มีความสําคญัอยางมาก ในการใชชวีิตประจําวนัของมนุษย  

เนื่องจากเปนสิ่งที่ใชในการคมนาคมขนสงทาํใหเกิดความรวดเร็ว  และชวยอาํนวยความสะดวกสบาย

ในการเดนิทาง  รถยนตไมเพียงแตเปนสิ่งอํานวยความสะดวกเทานั้น  แตไดกลายเปนปจจัยที่  5  ใน

ชีวิตรองจาก  อาหาร  ที่อยูอาศัย  เครื่องนุงหม  และยารกัษาโรค  รถยนตจึงนบัเปนปจจัยทีม่ีความสาํคัญ

อยางมากในการดาํรงชีวิต  ดวยเหตุนี ้ ตลาดรถยนต  จงึเปนธุรกจิทีม่ีการแขงขันสงูมาก  ผูประกอบการ

ตางกน็ํากลยทุธทางการตลาดมาใช ทัง้ในการออกแบบรูปทรงของรถยนตใหสวยงามสะดุดตาและ

ทันสมยั  ตรงกับความตองการของลูกคา  มีการแขงขันทางดานราคาของรถยนต  และตลอดจนมกีาร

แขงขันกันทางดานการบริการหลังการขาย  รวมถงึการใหบริการของศูนยบริการรถยนต เพื่อใหเปนที่

พึงพอใจของลกูคามากที่สุด 
 การแขงขันทางดานการผลิตและการจําหนายรถยนตภายในประเทศ  ไดมีการปรับกลยุทธ

การตลาด  เพือ่แยงชิงความเปนผูนาํของอตุสาหกรรมประเภทนี ้ ซึง่ตัวแทนจาํหนายแตละที่ตางก็

พยายามออกแบบผลิตภัณฑของตนใหตอบสนองความตองการของผูบริโภคมากขึ้น  เพื่อใหมีรูปทรง  

ที่ทนัสมัย  มีคุณภาพที่ดีข้ึนเรื่อยๆ  และมีการบริการที่ประทับใจเปนทีพ่ึงพอใจของผูบริโภคซึ่งผูซื้อตอง

อาศัยเหตุผลตางๆในการพจิารณาตัดสินใจซื้อ  ทําใหการศึกษาถงึความพึงพอใจของผูบริโภคในการ

ใหบริการเปนเรื่องที่จําเปนมาก   

 ในการซื้อรถยนตเพื่อมาใชงานของลกูคานั้น  ส่ิงที่เปนปจจัยในการพจิารณาตัดสินใจซื้อ

รถยนตจะประกอบดวย  ลักษณะที่แตกตางกนัทัง้ดานคุณภาพและราคา  คุณสมบติัตางๆ  ของรถยนต  

ไดแกความทนทานของเครื่องยนต  ความประหยัดน้ํามัน  สวนลดและโปรโมชัน่ของรถยนตแตละรุน  

การประชาสมัพันธ  สงเสริมทางดานการตลาดที่เขาถงึลกูคา  ทาํใหลูกคามีความสนใจที่จะตัดสินใจ

ซื้อรถยนตเพื่อใชงาน  และทีสํ่าคัญอีกประการหนึ่งคือ  การบริการที่ประทับใจของตัวแทนจาํหนาย

โดยเฉพาะการใหบริการหลงัการขายที่ประทับใจ  ความสะดวกในการนํารถเขามารบับริการ  ความ

สุภาพของพนกังานรับรถ  ความสะดวกสบายระหวางรอรถที่เขารับบริการ  ความสะดวกของเวลาเปด-

ปดทําการ  คุณภาพของการซอมและความพรอมของอะไหลที่มีไวบริการ  ถือวามีสวนสาํคัญในการ

สรางความพงึพอใจใหกับลูกคาเปนอยางมาก   
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 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  เปนหนึ่งในตัวแทนจาํหนายรถยนต  โตโยตา  ใหกับ  บริษัท    

โตโยตา มอเตอร (ประเทศไทย) จาํกัด  เปดดําเนินการมานานเกือบ 50  ป (บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด. 

2546)  ซึ่งดําเนินกิจการดานการจัดจาํหนายรถยนต  โตโยตาซึ่งมีทัง้รถเกง  รถกระบะ  รถตู  รวมถึง

การใหบริการดานอะไหลรถยนต  และมีศูนยบริการรถยนตโตโยตา ซึ่งเปดใหบริการในดานการซอม

เครื่องยนต  เชค็ระยะเปลี่ยนถายน้ํามันเครือ่งรถยนต  ซอมสีและตัวถัง  ซึ่งถือวามกีารใหบริการที่ครบ

วงจร  ซึ่งปจจบัุนบริษัท  วรจักรยนต  จํากดั  ไดมีสาขาทีเ่ปดใหบริการทั้งหมดจํานวน  10  สาขา  ใน

จํานวนนี้มีศูนยบริการทัง้สิน้จํานวน  7  สาขา  ซึง่สาขาพหลโยธินเปนหนึ่งใน   จาํนวน  7  สาขาทีม่ี

ศูนยบริการ  บริษัทฯ ไดมกีารรณรงคในเรื่องการใหบริการที่ดีเพื่อสรางความพงึพอใจใหกับลูกคาที่เขา

มารับการบริการ  ไมวาจะเปนในดานความสะดวกในการการนํารถเขามารับบริการ  ความสุภาพของ

พนกังานรับรถ  ความสะดวกสบายในการเขารับบริการ  คุณภาพของการซอมที่ไดมาตรฐานและความ

พรอมของอะไหลที่มีไวบริการ ซึ่งจะเหน็ไดวาการใหบริการที่ดีถือวามีสวนสาํคัญที่ชวยเสริมสรางความ

เชื่อมั่นและความพงึพอใจใหกับลูกคาได  ซึง่จะชวยกระตุนใหลูกคาเกิดความประทับใจและสงผลให

เกิดความภักดใีนการเขารับบริการกับบริษัทอยางตอเนือ่ง  แตการใหบริการของบริษัท  อาจยังมเีหตุผล

อีกหลายประการทีย่ังไมสามารถสรางความพงึพอใจสงูสุดใหแกลูกคาได  ซึ่งถือเปนอุปสรรคในการ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการที่ดีข้ึนได  ซึง่อาจสงผลตอภาพลักษณในการใหบริการของบริษัทตอไปใน

อนาคต 

 ดังนัน้ผูวิจยัในฐานะที่ปฏิบัติงานอยูในบรษิทั  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จึงเห็น

ความสาํคัญและ  มีความสนใจที่จะศึกษาเรื่องความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  เพื่อนาํผลจากการศึกษาดังกลาวไปใชในเปน

ขอมูลเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการของบริษทั  ใหเปนทีพ่งึ

พอใจของลูกคาอยางสูงสุด  และจูงใจใหลูกคามาใชบริการอยางตอเนือ่งใหมากที่สุดตอไป 

  

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั  วรจักร

ยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ใน  6  ดาน  คือ  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  ดานการ

ใหบริการของพนกังานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรอซอม  ดานการสงมอบรถ  ดานคุณภาพการ

ซอมและบริการ  และดานอาคารสถานที ่

 2.  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั     

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน   ทัง้  6  ดาน  โดยจําแนกตามเพศ  ระดับการศกึษา  อาชีพ   

ระดับรายได  อายุการใชงานของรถ  และประเภทรถยนต 
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ความสําคัญของการวิจัย 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  เพือ่เปนขอมูลใหแกผูบริหารใชเปนแนวทางในการวางแผนการใหบริการและ

เปนขอมูลในการวางแผนการตลาดเพื่อพฒันาและปรับปรุงแกไขการบริการใหสอดคลองกับความ    

พึงพอใจและความตองการของลูกคา  ในการตอบสนองและสรางความพงึพอใจสงูสุดใหแกลูกคาที ่ 

เขามาใชบริการ  ตลอดจนใชเปนแนวทางใหผูจัดการสาขา  และพนกังานเพิ่มประสทิธิภาพในการ

ใหบริการลูกคา   
 

ขอบเขตของการวิจัย 
  ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ไดแก  ขอมลูของลูกคาทีม่าใชบริการกบั  ศูนยบริการ  บริษัท  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ต้ังแตเดือน  มกราคม  2549  -  เดือนธันวาคม 2549  พบวามี

จํานวน  19,685 คน (รายงานประจาํปบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด. 2549) 
 กลุมตัวอยาง 

    กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชฐานจาํนวนของลูกคาที่เขามาใชบริการกับ

ศูนยบริการบรษิัท  วรจักรยนต จํากัด  สาขาพหลโยธิน  มากาํหนดขนาดของกลุมตัวอยาง  ตาม

สัดสวนของประชากร  โดยใชตารางยามาเน  (Yamane)  (อุทุมพร  จามรมาน. 2530:30) ที่ระดับ 

ความคลาดเคลื่อน  0.05  จํานวน  392  คน  โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางตามความสะดวก  

(Convenience  Sampling)  โดยที่ผูวิจัยขอกําหนดกลุมตัวอยางเปน  จํานวน  400  คน 
 ตัวแปรที่ศกึษา 
 1.  ตัวแปรอิสระ  ไดแก 

           1.1   เพศ 

           1.1.1  ชาย 

           1.1.2  หญิง 

     1.2   ระดับการศึกษา 

       1.2.1  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

           1.2.2  ปริญญาตรี 

         1.2.3  สูงกวาปริญญาตรี 

     1.3   อาชีพ 

  1.3.1  ประกอบธุรกิจสวนตัว 
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 1.3.2  พนกังานบริษัทเอกชน 

 1.3.3  รับราชการ 

 1.3.4  รัฐวิสาหกิจ 

               1.4   ระดับรายไดตอเดือน 

 1.4.1  ตํ่ากวา  20,000  บาท 

    1.4.2  20,000  -  30,000  บาท 

    1.4.3  มากกวา  30,000  บาท 

1.5   อายุการใชงานของรถ 

 1.5.1  นอยกวา  1  ป 

 1.5.2  1-5   ป 

 1.5.3  มากกวา  5  ป 

1.6   ประเภทของรถยนต 

 1.6.1  รถยนตนั่ง 

 1.6.2  รถอเนกประสงค  

 1.6.3  รถกระบะ,รถตู 

2.  ตัวแปรตาม  ไดแก  ความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท    

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  จาํนวน  6  ดาน  คือ 

1.1 ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ 
1.2 ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ   

1.3 ดานการใหบริการระหวางรอซอม   

1.4 ดานการสงมอบรถ   

1.5 ดานคุณภาพการซอมและบริการ   
1.6 ดานอาคารและสถานที ่

  

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.   ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถงึ  ความรูสึกชอบ ความรูสึกประทับใจของผูที่เขามา

ใชบริการกับศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน 

       2.   การใหบริการ  หมายถึง  การอํานวยความสะดวกตางๆ  ใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการ

กับศูนยบริการบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ   เพื่อเปนการตอบสนองความพึงพอใจของ

ลูกคา  ใน  6  ดาน  คือ 
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    2.1  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  หมายถึง  ความพงึพอใจของลูกคา   

ที่มีตอการบรกิารนัดหมายลวงหนากอนการนาํรถเขาซอม  ความรวดเร็วในการเขามาตอนรับ  ความ

รวดเร็วในการแจงรายการซอมของพนักงาน  และความสะดวกของเวลาเปด-ปดของศูนยบริการ 

    2.2  ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  หมายถงึ  ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอ

ความสุภาพและอัธยาศยัไมตรี  การแตงกายของพนกังานรับรถ  ความกระตือรือรนในการใหบริการ  

ความรูความสามารถในการใหบริการ  และการใหคําแนะนําขอมูลการซอมที่ถกูตอง 

  2.3  ดานการใหบริการระหวางรอซอม  หมายถงึ  ความพงึพอใจของลกูคาที่มีตอความ

สะดวกสบาย  ความสะอาดเรียบรอยในหองรับรองลูกคา    การจัดตกแตงในทีท่ําการสาขามีความ

เหมาะสมสวยงาม พรอมมเีครื่องทําความเย็นภายในหองรับรองลูกคา  มีทีน่ั่งบริการลูกคาอยาง

เพียงพอ  และสิ่งอํานวยความสะดวก  นิตยสาร  หนังสือพิมพ  เครื่องดืม่  INTERNET  โทรทัศน  

ภายในหองรับรองลูกคา     

  2.4  ดานการสงมอบรถ  หมายถงึ  ความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการสงมอบรถไดตรง

ตามเวลาทีน่ัดหมาย การอธบิายรายละเอยีดงานซอมไดครบถวน  ถกูตอง  และความสะอาดเรียบรอย

ของรถหลังงานซอม 

  2.5  ดานคุณภาพการซอมและบริการ  หมายถงึความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการ

วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นกบัรถ  การซอมครบถวนตามรายการที่แจง  การตรวจสอบ

คุณภาพของรถกอนสงมอบลูกคา  ความพรอมของอะไหลที่มีไวบริการ    การซอมแกใหถกูตองภายใน

คร้ังเดียว  ความโปรงใสในการใหบริการ  การประเมินคาใชจายใหทราบลวงหนากอนการซอม  และ

ความคุมคายติุธรรมของคาบริการที่ไดรับ 

                2.6  ดานอาคารและสถานที ่ หมายถึงความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอทาํเลที่ต้ังของ

ศูนยบริการ  ความสะอาดเรียบรอยโดยรวมของศูนยบริการ  ความสะอาดเรียบรอยของหองน้ํา และ ความ

สะดวกสบายของสถานที่จอดรถสําหรับลูกคา   

 3.   ศูนยบรกิาร  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากัด  หมายถึง  สถานทีป่ระกอบกิจการใหบริการ

ทางดาน  ซอมและดูแลรักษารถยนต  ขายอะไหลรถยนต  ขายเคมีภัณฑ  โดยเปนตัวแทนจาํหนาย

รถยนตโตโยตา  ใหกับบริษทั  โตโยตามอเตอร  (ประเทศไทย)  จาํกัด 

 4.   วุฒิการศกึษา  หมายถงึ  ระดับการศกึษาสงูสุดของลูกคาที่เขามาใชบริการของ

ศูนยบริการ บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  คือ 

  4.1  ตํ่ากวาปริญญาตรี  หมายถงึ  ลูกคาทีม่ีการศึกษาสงูสุดตั้งแตเร่ิมเขาเรียน  จนถงึ

ระดับอนุปริญญาตรี 
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  4.2   สูงปริญญาตรี  หมายถึง  ลูกคาที่มกีารศึกษาสูงสดุตั้งแตระดับปริญญาตรี  

ปริญญาโทและปริญญาเอก 

 5.   อายุการใชงานของรถ  หมายถงึ  ระยะเวลาที่ใชรถนบัต้ังแตเร่ิมออกรถใหมจนถงึปจจุบัน  

คือ 

  5.1  นอยกวา  1  ป  หมายถงึ  ระยะเวลาทีใ่ชรถนับต้ังแตเร่ิมออกรถใหมวันแรกมี

ระยะเวลาไมถงึ  1 ป  

5.2  1-5  ป   หมายถึง  ระยะเวลาที่ใชรถนับต้ังแต 1  ป จนถึง  5  ป  

  5.3  มากกวา 5  ปข้ึนไป  หมายถงึ  ระยะเวลาที่ใชรถเปนระยะเวลามากกวา  5  ปข้ึนไป 

 6.   ประเภทของรถยนต  หมายถึง  รถยนตที่นาํเขามารับบริการ  ลักษณะของรถยนต   
ซึ่งเปนรถยนตนั่ง รถอเนกประสงค  (MPV)  รถกระบะ  และรถตู  โดยเปนรถยนตยีห่อโตโยตา   

   6.1  รถยนตนัง่  หมายถงึ  รถยนตที่จดทะเบียนรถยนตนั่ง  มีลักษณะ  4  ประตู หรือ    

5  ประตู เชนรถยนต  VIOS , YARIS ,  AVANZA , COROLLA , CAMRY  

   6.2  รถอเนกประสงค  (MPV หรือ  Multi  Purpose  Vehicle)  หมายถึง รถยนตที่ไมจัด

อยูในประเภทรถเกง  รถกระบะ  และมีลักษณะเปนรถยนต  5  ประตู  มีความสงูมากกวารถยนตนั่ง

ทั่วไป  หรืออาจะสามารถบรรทุกสัมภาระหรือผูโดยสารมากกวารถเกงทัว่ไป  เชนรถยนต  

FORTUNER  ,  WISH  ,  INNOVA 

   6.3  รถกระบะ  หมายถงึ  รถยนตที่มพีื้นทีส่วนของกระบะทายสําหรับใสของดานทายรถ  

เนนใชในการบรรทุกเปนหลกั  โดยมีลักษณะเปนรถยนต  2  ประตู  หรือ  4  ประตู  เชนรถยนต  VIGO  

C-CAB  ,  VIGO  B-CAB  ,  VIGO  D-CAB   

   6.4  รถตู  หมายถงึ  รถยนตที่มีลักษณะเปนรถโดยสาร  2  ตอนมีทีน่ั่งมากกวารถยนต

นั่ง  เชนรถยนต  COMMUTER  ,  VENTURY  ,  HIACE   
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
   
 ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

 

 
 

 
 
 

สมมุติฐานการวิจัย 
 

  

 
สมมติฐานในการวิจัย 
 ในการศึกษาครั้งนี้  ผูวิจยัไดกําหนดสมมตฐิานในการวิจยัดังนี ้

 1.  ลูกคาทีม่ีเพศตางกัน  จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ บริษทั วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 2.  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกัน  จะมคีวามพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 3.  ลูกคาทีม่ีอาชีพตางกนั จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศูนยบริการบริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 4.  ลูกคาทีม่ีระดับรายไดตอเดือนตางกัน   จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของ

ศูนยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 5.  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถแตกตางกนั  จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของ

ศูนยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 6.  ลูกคาทีม่ีประเภทของรถยนตตางกนั  จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศนูยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 

 

 

สถานภาพสวนตัวของลูกคา 

1. เพศ 

2. ระดับการศึกษา 

3. อาชีพ 

4. ระดับรายไดตอเดือน 

5. อายุการใชงานของรถ 

6. ประเภทของรถยนต

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการ 

1. ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับ
บริการ   

2. ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ 

3. ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

4. ดานการสงมอบรถ   

5. ดานคุณภาพการซอมและบริการ 
6. ดานอาคารและสถานที ่



บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ในการวิจัยครัง้นี ้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ  และไดนําเสนอตามหัวขอ

ตอไปนี้ 

     1.  แนวคิดและทฤษฏีที่เกีย่วของกับความพึงพอใจ 

      2.  ทฤษฏสีวนประสมการตลาดบริการ 
      3.  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

      4.  ความพึงพอใจดานการบริการของ  บริษัท  โตโยตา  มอเตอร  ประเทศไทย  จํากัด 

5.  ประวัติความเปนมาของบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ 

6.  งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจของผูบริโภค  เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูบริโภคตอ    

การบริการ  ซึง่ความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจยัที่มีผลตอความพงึพอใจของ

ผูบริโภค  โดยมีปจจัยที่สําคญัดังนี้  (มสธ.  2544 : 27-28)   

  1.  ผลิตภัณฑบริการ  ความพงึพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น  เมื่อไดรับบริการที่มีคุณภาพ

และระดับการใหบริการตรงกบัความตองการ  ความเอาใจใสขององคการบริการมกีารออกแบบผลิตภณัฑ

สนองตามความตองการของลูกคา  วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง  

และคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสาํคัญยิ่งในการที่จะสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา 

 2. ราคาคาบริการ  ความพงึพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับ  ราคาคาบริการที่เหมาะสมกบั

คุณภาพของการบริการ 

 3.  สถานที่บริการ  ความพงึพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับ  ทําเลที่ต้ัง  และการกระจาย

สถานที่บริการใหทัว่ถึง  เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา 

 4.  การสงเสริมแนะนําบริการ  ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูล

ขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถงึคุณภาพของการบริการไปในทางบวก 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2541:  45-48)  ไดรวบรวมความหมายของความพงึพอใจของ

ลูกคา  วาเปนระดับความรูสึกของลูกคาทีม่ีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติ

ผลิตภัณฑ  หรือการทํางานของผลิตภัณฑ  กับการคาดหวังของลูกคา  ระดับความพึงพอใจของลกูคา

จะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนตามผลิตภณัฑและความคาดหวงัของบุคคล  เกดิจาก
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ประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ  นักการตลาดและฝายอืน่ๆ  ทีเ่กีย่วของจะตองพยายามสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม  การสรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต  และ

จากการตลาด  รวมทัง้มกีารทาํงานรวมกนักบัฝายตางๆ  โดยยึดหลกัการสรางคุณภาพรวม  คุณคาเกดิ

จากความแตกตางทางการแขงขัน 

 เครื่องมือในการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา เปนวิธีการที่จะติดตาม  วัดและ

คนหาความตองการของลกูคา  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพงึพอใจใหกับลูกคา  การสรางความ

พึงพอใจใหกบัลูกคามีปจจยัที่ตองคาํนงึถึง  คือ   

 1.   วิธีการสรางความพึงพอใจโดยการลดตนทุนของลกูคา (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการ

และจุดเดนของสินคาซึ่งสิง่นีจ้ะมาผลทําใหกําไรของบริษทัลดลง   

 2.   การสํารวจความพงึพอใจของลูกคา   

 3.  การเลอืกซื้อโดยกลุมทีเ่ปนเปาหมาย   

 4.   การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป 

 สมชาติ  กิจยรรยง  (2536 : 15)  การใหบริการที่ดีและมคุีณภาพจากตวับุคคล  ตองอาศัย

เทคนิคกลยุทธ  ทักษะ  และความแนบเนยีนตางๆ  ที่จะทําใหชนะใจลกูคา  ผูที่มาตดิตอธุรกิจ  หรือ

บุคคลทั่วไปทีม่าใชบริการ  การใหบริการสามารถกระทาํได  ทัง้กอนการติดตอ  ในระหวางการติดตอ  

ในระหวางการติดตอ  หรือภายหลงัการติดตอ  โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทกุระดับในองคกร  

และการบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูมาติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถอื  ศรัทธา  และ

สรางภาพลักษณ  ซึง่จะมีผลในการใชบริการอื่นๆ  ในโอกาสหนา  ซึง่การบริการทําใหไดในรูปแบบ

ตางๆ  คือ  การตอนรับและการเอาใจใส  การใหบริการทางโทรศัพท  การบริการขายหนาราน  การ

ใหบริการในรานคา  หรือสํานักงาน  การบริการภายหลงัการขาย  การบริการสําหรับพนกังานชาง   

และทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน 

 หลักการสําคญัในการใหบริการ  เพื่อนําสูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา  หรือผูที่มาใช

บริการดังนี ้

  1.   การเขาใจในความตองการของลูกคา  เพื่อที่จะไดลวงรูถงึความตองการของลูกคา         

เพื่อจะไดเขาใจในความตองการของลูกคาอยางงาย  ดังนี ้

   1.1  สดับ  ไดแก  การรับฟง  จากคําพูด  คําบอก  คํากลาว  หรือแมแตคําบน  เพื่อให

ทราบถงึปญหาและความตองการจากลูกคา  ซึง่ผูทาํหนาที่ในการใหการบริการก็ตองมีศิลปะในการฟง

คือ  ต้ังใจและพรอมที่จะแกไขปญหาหรือชวยเหลือ 
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      1.2  สอบถามเพื่อใหรูถงึความตองการ  เชน  คําถามดงัตอไปนี ้

    “สวัสดีครับ  มปีญหาอะไรใหผมรับใชครับ” 

    “สวัสดีคะ  ยินดีใหคําแนะนําคะ” 

    “เชิญตามสบายนะครับ หากสงสัยสามารถสอบถามพนกังานไดนะครบั” 

 1.3   สังเกต  คือการสังเกตพฤติกรรม  ภาษาทาทาง  และการแสงออกของลูกคาใน

อิริยาบทตางๆ  และเราในฐานะผูใหบริการจะตองแปลความหมายออก  เชน  การทีลู่กคาสบตาเรา  

หยดุมองอยางสนใจ  ยิม้เมือ่เห็นสิง่ที่ตองการนัน่หมายถึงความตองการที่ลูกคาแสดงออกจากภาษา

ทาทาง  นอกเหนือจากการยิม้ใหเรา  พยักหนาใหเรา  ฯลฯ 

 1.4   สถิติ  คือการใชประสบการณในการบริการลูกคาชนิด  ประเภทตางๆ  ไวเปนขอมูล

หรือสถิติเพื่อจะไดรูความตองการของลกูคาไดรวดเร็วขึ้น  โดยการอาศยัสถิติเปนขอมูลในการใหการ

บริการ  เชน  คาดหวงัถงึสิ่งที่ลูกคาชอบทานอาหาร  โดยการสอบถามลวงหนาสําหรับการบริการใน

รานอาหารหรือภัตตาคาร  และตอไปนี้เปนนิสัยหรือธรรมชาติของคนโดยทั่วๆ ไปดังนี ้

   1.4.1   ชอบหรืออยากไดของฟรี ของแถม ราคาถูก จํานวนมาก และมคุีณภาพดี 

  1.4.2  ซื้อหรือมีความตองการตามกนั  เขาทาํนองทีว่าซือ้ตามผูนาํ 

  1.4.3   อยากไดโดยการลัดคิดคนอื่น 

  1.4.4  ตองการความสะดวกในการไดรับบริการ 

  1.4.5  ชอบข้ันตอนการบริการทีไ่มยุงยาก 

  1.4.6  ตองการไดรับการตอนรับ การบริการที่มีไมตรีจิต  จริงใจ  และไดรับเกียรติ 

  1.4.7  ตองการที่จะใหจาํชื่อ  หรือรายละเอียดเดิมของเขาได 

  1.4.8  ตองการไดรับการบริการที่ดีกวา  หรือไมยิ่งหยอนกวาคนอื่นๆ 

  1.4.9  ชอบทีอ่ยูในบรรยากาศที่สะอาด  สวาง  สงบ  ปลอดภัยและเปนระเบียบ 

     1.4.10  ตองการขาวสารขอมูลที่ดี  เขาใจงายและทนัเวลา 

 1.4.11  ตองการใหซักถาม  ไดแสดงความคิดเห็น  ไดมีโอกาสระบายความอึดอัด 

 2.   การรูจักวธิีติดตอส่ือสารที่ดี  การติดตอส่ือสารที่ดีทัง้ภาษาพูดและที่ไมใชภาษาพูด  การ

ติดตอทางคําพูดที่ดี  จึงขอแนะนาํหลกัการปฏิบัติดังนี ้

2.1 ใหใชคําสภุาพ  คือใหฝกใชคําสุภาพจนเปนนิสัย  เชน  สวัสดีคะ  สวัสดีครับ        

ขอโทษ  ขอบคุณคะ  ขออภัยคะ  เปนตน 

2.2  หลีกเลี่ยงในการพูดเรื่องสวนตัวตอหนาลูกคา  หรือตอหนาแขก 

2.3  หลีกเลี่ยงที่จะพูดภาษาเฉพาะ  หรือคําแสลงกับลูกคา 

2.4  หลีกเลี่ยงการบนตอหนาลูกคา 
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2.5  หนาทีก่ารบริการที่ดี  จงฟงมากกวาพดู 

2.6  อยางตอบหวนๆ  กับลูกคา  หรือตอบวา  “ผมไมทราบวาจะตอบคุณได” 

2.7  อยาทะเลาะกับลูกคา 

2.8  อยางหัวเราะเยาะลูกคา  จงชวยเหลอืหรือบอกเขา 

2.9  จงมองหนาลูกคาเมื่อพดูกับเขาเสมอ 

2.10  พูดในเรื่องที่กาํลังติดตอส่ือสารกันอยู  ไมพูดออกนอกเรื่องราว 

2.11  พูดจาภาษาเดยีวกบัคูสนทนา  ผูฟง  ดวยถอยคําทีสุ่ภาพ ชัดเจนและเขาใจงาย 

2.12  คําพูดมเีหตุผล  อยูบนหลกัของความจริง 

2.13  พูดในเรื่องที่ไมกอใหเกิดความเดือนรอน 

2.14  ไมนาํสิ่งที่เปนขาวลือมาติดตอในสํานักงาน 

2.15  เปนการพูดที่กอประโยชนแกผูพูดและผูมาติดตอ 

2.16  ไมพูดในลักษณะของการประชดประชัน  เสียดส ี แดกดัน  หรือนินทา 

  2.17  ไมนาํเรือ่งละเอียดออนมาเปนหัวขอสนทนาซึง่อาจจะเกิดความแตกแยกได  เชน

การเมือง  ศาสนา  สถาบันตางๆ  ความเชื่อ  ฯลฯ 

2.18  พูดอยางสนใจผูฟง  โดยเหน็วา  ผูฟงเปนบุคคลสาํคัญคนหนึง่ 

2.19  ไมพูดเยนิยอจนไรเหตผุล 

2.20  ไมพูดตลกที่กอใหเกิดความเสยีหาย  อับอายแกผูฟงหรือผูอ่ืน 

2.21  การพูดที่ดีจะตองประกอบดวย  น้าํเสียง  สีหนา  แววตา  และทาทางที่ดีดวย 

 การติดตอโดยไมใชภาษา  คนเราจะมีการติดตอกันโดยไมใชภาษาอยูตลอดเวลา โดย

บางครั้งใชควบคูไปกับการพูด  ซึง่การแสดงออกโดยไมใชภาษานี้จะสรางใหเกิดมนุษยสมัพนัธทีดี่

หรือไมดีก็ได 

 3.   ความมมีารยาท  คือการที่ผูใหบริการมกีารแสดงออกที่ดีตอหนาลกูคา การแสดงออก   

ที่ดี  คือการมกีิริยามารยาทที่งดงาม  ซึง่แสดงออกทัง้การพูด  การนัง่  การยนื  การเดิน  หรือการ

แสดงออกดวยภาษากายซึง่ประกอบดวย 

3.1  การสุภาพออนนอม  คือออนนอมถอมตน  แตไมออนแอ  แข็งแรง  แข็งขนั  แตไม

แข็งกระดาง  รูจักไปลามาไหว 

3.2  การรูจักเก็บและรักษาอารมณ  คือ  อยาใชอารมณเปนที่ต้ังในการทาํงานดาน

บริการ  อยาอารมณเสียงาย  ไมเปนคนขี้หงุดหงิด 

3.3  ระวงักิริยาทาทาง  ไมวาจะเปนการลุก  นั่ง  ยืน  เดนิ  กม  ควรมกีารระมัดระวงั  

และมีการสํารวมกิริยาทาทางไวพอสมควร 
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3.4  ความเปนผูรูจักอดทน  อดกลั้น  งานบริการเปนงานที่ตองอาศัยความอดทน 

ทางดานจิตใจและรางกายคอนขางสงู 

3.5  ยอมรับคําตําหนิติชม  จงถือคติวา  การติ  หรือการตําหนิ  เปนการกระทําหรือ  การ

ติเพื่อกอ  มิใชติเพื่อการทําลายลาง  เพื่อเราจะไดพัฒนาปรับปรุง  หรือแกไขใหดีข้ึน 

3.6  จงตั้งใจฟงลูกคา  เพื่อเปนการรักษามารยาท  อยาขัดคอ  อยาขดัจังหวะ 

3.7  การกลาวขออภัย  ใหชี้แจงเหตุผลดวยเสมอ  เพื่อความเขาใจที่ดีตอกัน 

3.8  ขอบคุณลูกคา  ในโอกาสอันควร 

 การแสดงอออกที่ไมควรทํา  คือ  เดินแทรกหรือเดินผานกลางระหวางลกูคา  การไหววานหรือ

ขอความชวยเหลือจากลูกคา  ลุกเดินหนีออกไป  โดยไมบอกเหตุผล  กระเชาเยาแหยลูกคา  หรือเลน

กับเพื่อนตอหนาลูกคา  ทาํงานอยางอืน่ที่ไมจําเปนตอหนาลูกคา  หลกีเลี่ยงการพูดถึงเรื่องสวนตวักับ

ลูกคา  และไมควรสูบบุหร่ีตอหนาลูกคา 

 4.   การมีความรับผิดชอบ  สูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรบัผิดชอบในการทํางานและเปน

การเพิม่ผลผลิตในการทาํงานคือสูตร  5  ส.  ดังนี ้

4.1  สะสาง  หมายถงึ การแยกแยะและขจัดของหรือส่ิงที่ไมจําเปนตางๆ  ในการทํางาน

ออกไป 

4.2  สะดวก  หมายถงึ  การจัดวางสิง่ของตางๆ  ในที่ทาํงาน  และที่บริการใหเปนระเบียบ

เพื่อความสะดวกและปลอดภัย 

4.3  สะอาด  หมายถงึ  การทําความสะอาด  ปด  กวาด  เช็ด  ถู  เครื่องมือ  เครื่องใช  

และสถานที่บริการใหอยูในสภาพทีเ่รียบรอย  สะอาดตา  สบายใจ  อยูเสมอ  ความสะอาด  รวมถงึ  

การมีแสงสวาง  หลอดไฟฟาพอเพียง  ทอระบายน้ํา  หองน้าํสะอาด  และอยูในสภาพที่ดี 

4.4  สุขลักษณะ  หมายถงึ  การรักษามาตรฐานที่ดีของความเปนระเบียบเรียบรอยใน

สถานทีท่าํงานใหอยูในสภาพหมดจด  สะอาดตา  ถกูสุขลักษณะ  และรักษาใหดีตลอดไป  มกีารตกแตง

สถานที่เพื่อใหเกิดสภาพแวดลอมที่สดชื่นแกผูใชบริการ 

4.5  สรางนิสัย  หมายถงึ  การใหพนกังานทกุคนปฏิบัติตามกฎเกณฑ  และมีทัศนคติ   

ที่ดีในเรื่องความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานทีท่ํางาน  หวัหนางาน  หวัหนาแผนกในหนวยงาน  

สามารถเปนแบบอยางที่ดีในการทํางาน 

 5.   ความสามารถรอบรู  ผูใหบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตางๆ  เพราะความรูทํา

ใหเกิดทัศนคติที่ดี  ทําใหเกิดความเชื่อมัน่ในการทํางานตดิตามมา  และจะทาํใหเกิดขวัญและกําลงัใจ

ที่ดีอีกดวย  ดังนัน้สิ่งที่ผูใหบริการควรทราบคือ  
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  5.1  รูจักสนิคา  รูจกังาน  รูจักบริการ 

5.2  รูจักระบบงานของตน รูจักองคกร  รวมทัง้  รูจักผูบริการ 

5.3  รูจักขาวสารขอมูลดี 

5.4  แนะนาํในสิ่งที่จะเปนประโยชนกับลูกคา 

5.5  จาํรายละเอียดตางๆ  ของลูกคาได 

5.6   รูจกัลูกคาแตละประเภทวาเขาตองการอะไร 

5.7  พัฒนาตนอยูเสมอ  

 6.  การมีความนาเชื่อถือ  คุณสมบัติประจําตวัของแตละคนเปนสิ่งที่สําคญัในการทําหนาที่

บริการ  ปญหาอยูทีว่าทําอยางไรจึงจะใหลูกคาหรือผูที่กาํลังติดตอเกิดความศรัทธาและเชื่อถือ  ดังนั้น  

คุณสมบัติที่ดีของผูที่มหีนาที่ใหบริการ  ดังนี ้

6.1  แตงกายสุภาพ  เรียบรอย  สะอาดเหมาะสม  ตามแบบที่หนวยงานกาํหนด 

6.2  เปนผูที่ชอบคน  เขาใจคน  ชอบบริการผูอ่ืน 

6.3  มีชวีิตชีวา มกีิริยามารยาท  และวาจาออนนอม 

6.4  มีไหวพรบิ  มีความรูในงาน  และความรูรอบตัวดี 

6.5  ทํางานอยางมีประสิทธภิาพ  รักงาน  พากเพยีร  ต้ังใจ  ปรับปรุงและพัฒนาเสมอ 

6.6  เปนคนรูจักคุณคาของเวลา  ตรงตอเวลา  รักษาเวลา 

6.7  ยิ้มและแสดงทาทางสนใจเสมอ 

6.8  แสดงความกระตือรือรนและความมนี้ําใจ 

6.9  เตรียมตนเองใหพรอมเสมอ 

6.10  มีความจําดี  รูขอมูลในงาน  และขาวสารทัว่ไปดี 

 7.  ความนาไววางใจ ซึง่มีขอแนะนําที่เปนแนวคิดเพื่อใหผูใหบริการถือปฏิบัติเพื่อใหลูกคา

เกิดความไววางใจ  ดังนี ้

7.1  การใหความในใจในตัวลูกคา 

7.2  การมีความจริงใจที่จะชวยเหลือ  ใหคําแนะนํา  ใหบริการ 

7.3  การเปนผูรูจักกาลเทศะ  ระวังกิริยาทาทาง 

7.4  รักษาความลักของลกูคา  มจีรรยาบรรณในการทาํงาน 

7.5  ซื่อสัตยสุจริตในเรื่องเงนิทอง 

7.6  รักษาเวลา  รักษาคาํพดู  และรักษาสัญญา 

7.7  ใชสูตร 5  ย.  เพื่อการบริการที่ดีเสริม  ดังนี ้

 7.7.1  เยี่ยมเยียน  สอบถาม  หวงใย  ทางจดหมาย  หรือโทรศัพท  ผานบุคคล 
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       7.7.2  ยืดหยุน  ไมถือกฎกติกาเครงครัดจนเกนิไป  อยูในความเหมาะสม 

   7.7.3  ยิ้มแยม  ยิม้แยมแจมใสประทับใจตลอดเวลา 

   7.7.4  ยกยอง  ใหเกียรติลูกคาและผูใหบริการเสมอ 

   7.7.5  ยืนหยดั ที่จะทําหนาที่ในการใหบริการอยางมีคุณภาพที่ดีตลอดไป 

 8. การมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตที่ดี  ดูแลรางกายใหแข็งแรง  สมบูรณ  อยูเสมอ         

ซึ่งจิตวทิยาที่ชวยใหเปนผูบริการที่มีความสุข 

8.1  เขาใจตนเอง  และเปดโอกาสใหตนเองแสดงความรู  ความสามารถออกมาเตม็ที ่

8.2  ยอมรับตนเองและยอมรับผูอ่ืนในทางที่ดี  รูขีดความสามารถของตนเองและผูอ่ืน 

8.3  รูจักสรางตนเองใหเปนคนมีมนุษยสมัพันธ 

8.4  พัฒนาบคุลิกภาพใหเหมาะสม 

8.5  มกีารปรบัตัวเพื่อสุขภาพจิตที่ดี 

 มณีวรรณ  ต้ันไทย  (2533 : 66)  หาความหมายวาความพึงพอใจหลกัการไดรับบริการวา  

เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มตีอการหาบริการในดานตางๆ  ดังนี ้

1.   ดานความสะดวกที่ไดรับ 

2.   ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3.   ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 

4.   ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5.   ดานขอมูลทีไ่ดรับจากการบริการ 

 

ทฤษฏีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 ทฤษฏีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว  (Maslow’s  Hierarchy  of  Needs) 

 มาสโลว  (มสธ.  2544: 149;  อางองิจาก  Maslow’s. n.d)  ไดชี้ใหเห็นวาความตองการของ

คนจะเปนจุดเริ่มตนของกระบวนการจูงใจ  และความตองการจะแบงออกเปนระดับตางๆ  กนั  โดย  

Maslow  ไดต้ังสมมติฐานเกีย่วกับความตองการคนไววา 

 1.  คนมีความตองการอยูเสมอและไมมีที่ส้ินสุด  เมื่อความตองการใดไดรับการตอบสนอง

แลว  กจ็ะเกิดความตองการอื่นตอไปเร่ือยไมจบส้ิน 

 2.   ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง  จะยังเปนสิง่จูงใจใหเกิดพฤติกรรม  สวนความ

ตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว  จะไมเปนสิ่งจงูใจอีกตอไป 

 3. ความตองการของคนจะเรียงลําดับความสําคัญ  เมื่อความตองการขัน้ใดไดรับการ

ตอบสนองแลวจะเกิดความตองการในขัน้สูงไปเรื่อยๆ   
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 มาสโลว  (Maslow. n.d.)  ไดจัดลําดับความตองการของคนไว  5  ข้ัน  ตามลาํดับดังนี ้ 

(พะยอม  วงศสารศรี. 2542 : 215)   

 ข้ันที่  1  ความตองการขั้นพื้นฐานหรือความตองการทางรางกาย  (Basic  Needs  or  

Physiological  Needs)   เปนความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษยและเปนสิง่จําเปนที่สุดสาํหรบัการ

ดํารงชีวิต  ทาํใหมนษุยตองใฝหาสิ่งเหลานี้มาตอบสนองความตองการ  ไดแก  อาหาร  น้ํา  อากาศ  

ปจจัยสี่  ยารักษาโรค  ตลอดจนความตองการทางเพศ  ดวยเหตนุี้องคการทกุแหงจึงตองสนองความ

ตองการของแตละคน  โดยการจายคาตอบแทนเปนคาจาง  เงินเดือน  เพื่อที่ผูปฏิบัติงานทุกคนจะได

นําเงินไปใชจายเพื่อสนองตอบความจาํเปนขั้นพืน้ฐานของชีวิตเพื่อการดํารงชีวิตของแตละคน 

 ข้ันที่  2  ความตองการความมั่นคง  ความปลอดภัย  (Security  and  Safety  Needs)  เมื่อ

ความตองการทางรางกายไดรับการตอบสนองแลว  มนุษยก็จะมีความตองการในขั้นสูงตอไป  คือ  

ความตองการทางดานความปลอดภัยหรือความมัน่คงตางๆ  เชน  ความมัน่คงในงานทีท่ําอยู  ไดรับ

ความยุติธรรม  ไดรับการรักษาพยาบาล  และไดรับบําเหน็จ  บํานาญเปนการตอบแทนเมื่อออกจาก

งาน  นอกจากนี้  ตองมีรายไดพอสมควร  มีหลักประกันตางๆ  อยางพอเพียง  ตลอดจนครอบครัวเปน

สุขปลอดภัย  ทําผูปฏิบัติงานมีความรูสึกวางานทีท่ําอยูมีความมั่นคง  และปลอดภัย  ซึง่จะมีผลทําให

ระดับความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงานสูงยิ่งขึ้น 

 ข้ันที่  3  ความตองการทางสังคมหรือความตองการเปนเจาของ  (Social  or  Love  and  

Belonging  Needs)  เมื่อมนุษยไดรับการตอบสนองในสองประการแรกดังกลาว  มนุษยจะมีความ

ตองการที่สูงขึน้อีก  คือ  ความรัก  ความรูสึกเปนสวนหนึ่งของกลุม  ความตองการทางดานสังคม  

ตองการใหสังคมยอมรับตนเขามาเปนสมาชิกและมีสวนรวมในกิจกรรมตางๆ   และเพื่อนรวมงาน

ยอมรับในความสําคัญของตน  องคการยอมตอบสนองความตองการของลูกจางใหสามารถแสดง

ความคิดเหน็และมีสวนในการปรับปรุงขอบกพรองขององคการ  ทําใหเกิดความภาคภูมิใจรูสึกคลาย

กับวาองคการนั้นเปนของตนเอง 

 ข้ันที่  4  ความตองการการยอมรับนับถือ  (Esteem  Needs)  มนษุยตองการใหสังคมยกยอง  

ยอมรับนับถือทั้งจากบุคคลทั่วไปและการยอมรับนับถือตนเอง  รวมถงึความเชื่อมัน่ในตนเองในเรือ่ง

ความรู  ความสามารถ  ความสําคัญในตัวเองตองการมฐีานะเดนเปนที่ยอมรับของบุคคลอื่น  และการ

มีตําแหนงสงูในองคการทาํใหเกิดความภาคภูมิใจ 

 ข้ันที่  5  ความตองการที่จะเขาใจตนเอง  (Self – Actualization  Needs)  หรือความตองการ

แสงหาความกาวหนาใหแกตนเอง  ความตองการขั้นสุดทายนี ้ เปนความนึกคิดอยางสูงสุดในชีวิตนัน่

คือ มนุษยอยากจะมีความสําเร็จทุกสิ่งทุกอยางตามความใฝฝนของตนเอง  ตองการแสวงหาความกาวหนา
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ใหแกตนเอง  ความตองการในขั้นนี ้ มนุษยจะมีความสขุในการทาํงาน  มีความพงึพอใจที่จะสราง

ความสมบูรณใหแกชีวิตมีความตองการใหตนเจริญกาวหนายิง่ขึ้น 

 ทฤษฏีความตองการของแอลเดอรเฟอร  (Alderfer’s  Modified  Need  Hierachy  Theory) 

 แอลเดอรเฟอร  (มสธ.. 2544: 151; อางองิจาก  Alderfer. n.d.)  ไดคิดทฤษฏีความตองการ

ที่เรียกวาทฤษฏี  อี.อาร.จี.  (ERG  :  Existence-Relatedness-Growth  Theory)  โดยแบงความตองการ

ของบุคคลเปน 3  ประการคือ 

 1. ความตองการที่จะอยูรอด  (Existence  Needs) เปนความตองการที่ตอบสนองเพื่อใหมี

ชีวิตอยูตอไปไดแก  ความตองการทางกาย  และความตองการความปลอดภัย 

 2.   ความตองการที่จะมีสัมพนัธทางสังคม  (Relatedness  Needs)  เปนความตองการของ

บุคคล  ที่จะมมีิตรสัมพันธกบับุคคลรอบขางอยางมีความหมาย 

 3.   ความตองการที่จะเจริญกาวหนา  (Growth   Needs)  เปนความตองการสูงสุด  รวมถึง

ความตองการไดรับความยกยอง  และความสําเร็จในชีวติ 

 ทฤษฏี  ERG  ของแอลดอรเฟอร  มีสมมติฐาน  3  ประการ  เปนปจจยัสําคัญ  ดังนี้  

(บรรยงค  โตจนิดา. 2542 : 260) 

 1.  ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความตองการ  (Need  Satisfaction) 

 2. ระดับหรือข้ันของความตองการ  (Desire  Strength) 

 3.  ความอดโหยหรือความไมพงึพอใจที่ความตองการไมไดรับการตอบสนอง  (Needs  

Frustration) 

 

ทฤษฏีสวนประสมการตลาดบริการ 
 ทฤษฏีสวนประสมการตลาดบริการของ  Payne  Adrain  (Payne,Adrin.  1993 : 92)  

ประกอบดวย  ปจจัยที่จะตองพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบรกิารและกําหนดสวนตลาดของ

ธุรกิจบริการ  สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึง่กนัและกนั  และตอง

สอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

 นอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาทั่วไป  ทีป่ระกอบดวย  4  Ps  ไดแก ผลิตภัณฑ

และบริการ  (Product)  ราคา (Price)  สถานที่ใหบริการ  และชองทางการจัดจาํหนาย  (Place) และ

การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  แลว  สวนประสมการตลาดบริการยังมีสวนประกอบที่เพิ่มเตมิ

ข้ึนมาอีก  3  สวนคือ  บุคลากร  (People)  กระบวนการใหบริการ  (Process)  และการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาย  (Physical  Evidence  & Presentation)  ดังนัน้สวนประสมการตลาด

บริการจึงมีองคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมการตลาดของสินคาทั่วไป  ซึง่มรีายละเอียดดงันี ้
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 1.  บุคลากร  (People)  จากลกัษณะเฉพาะของบริการทีเ่รียกวา  “Inseparability”  บุคลากร

เปนองคประกอบที่สําคัญทัง้ในการผลิตบริการและการใหบริการ  ในปจจุบันซึง่สถานการณการแขงขัน

ธุรกิจรุนแรงขึน้  บุคลากรจงึเปนปจจัยสาํคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ  โดยสรางมูลคาเพิม่

ใหกับสินคาซึง่ทาํใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน  โดยคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการ

คัดเลอืก  การฝกอบรม  การจูงใจเพื่อใหสามารรถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือ

คูแขง  ดังนั้นพนกังานจงึตองมีความรูความชํานาญในสายงาน  มีทศันคติที่ดี  มีบุคลิกภาพและการ

แตงกายที่ดีเพือ่สรางความนาเชื่อถือ มีมนษุยสัมพนัธ  มคีวามเสมอภาคในการใหบริการลูกคา  เพือ่

สรางความรูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม  สามารถตอบสนองและแกปญหาตางๆ  

ของลูกคา  มคีวามริเร่ิม  และสามารถสรางคานิยมใหกบัองคกรได   

 2.  กระบวนการใหบริการ  (Process)  เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพ   

ในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา  จะพิจารณาใน  2  ดาน  คือความซับซอน  

(Complexity)  และความหลากหลาย (Divergence)  ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถงึ

ข้ันตอนความตอเนื่องของงานในกระบวนการ  เชน  ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  สวนในดาน

ของความหลากหลาย  ตองพิจารณาถงึความอิสระ  และความยืดหยุน  เชนสามารถที่จะเปลี่ยนแปลง

ข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได  ทําใหมีข้ันตอนการใหบริการที่รวดเรว็ 

 3.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical  Evidence  &  Presentation)  

หมายถงึภาพลักษณ  หรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ  และเปนสิง่ที่ส่ือให

ผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลกัษณของการบริการไดอยางชดัเจนดวย  เชน  สภาพแวดลอมของสถานที่

ใหบริการ  การออกแบบตกแตงหรือแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร  ความมรีะเบียบภายใน

สํานักงาน  การจัดวางอุปกรณสํานักงาน  ความสะอาดของอาคารสถานที่  ความนาเชื่อถือของตวั

อาคารสถานที ่ การนาํอุปกรณทันสมยัมาใช  เปนตน 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 “การบริการ”  ตรงกับคําในภาษาองักฤษวา  Service  เมื่อนํามาแยกตัวอักษรแตละตัว  

สามารถแยกองคประกอบในการบริการไดดังนี้  (มสธ.  2544 : 17-18) 

S  (Satisfaction)  หมายถงึ  ความพงึพอใจของผูรับบริการ 

E  (Expectation)  หมายถงึ  ความคาดหวงัของผูรับบริการ 

R  (Readiness) หมายถึง  ความพรอมในการบริการ 

V  (Values)  หมายถึง  ความมีคุณคาของการบริการ 

I  (Interest)  หมายถึง  ความสนใจตอการบริการ 
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C  (Courtesy)  หมายถึง  ความมีไมตรีจิตในการบริการ 

E  (Efficiency) หมายถงึ  ความมปีระสิทธิภาพของการดําเนนิงานบรกิาร 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  (2543  : 6-7 )   ไดใหความหมายไววา  การบริการคือ  กระบวนการ  

กระบวนกิจกรรม  ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูใช  โดยบริการเปนสิง่ที่จับตองไมได  

สัมผัส  แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย  บริการจะไดรับการทาํขึ้นโดยบริการ  

และจะสงมอบสูผูรับบริการ  เพื่อใชสอยบริการนัน้ๆ  โดยทนัทหีรือในเวลาเกือบจะทนัททีันใดที่มีการ

ใหบริการนัน้ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2541 : 334)  ไดกลาวไววา  การบริการ  เปนกิจกรรมผลประโยชน

ที่เสนอเพื่อขายและสนองความพอใจแกลูกคาหรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

 กรรณิการ  จนัทรแกว  (2538 :  30) เปาหมายสําคัญของการบริการคือการสรางความพึงพอใจ

ในการใหบริการแกประชาชนคอื 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค  (Equitable  Service)  หมายถงึ  ความยุติธรรมในการ

บริหารของภาครัฐที่มีฐานคติที่วา  คนเราทุกคนเทาเทยีมกัน  ประชาชนทกุคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง

เทาเทียมกนัในมุมของกฎหมาย  ไมมกีารแบงแยกกีดกนัในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติ

ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการบริการเดยีวกนั 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา  (Timely  Service)  หมายถึง การใหบริการตรงเวลา  ผลการ

ปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย  ถาไมมกีารตรงเวลา  ซึ่งจะสรางความ 

ไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ  (Ample  Service)  หมายถงึการใหบริการสาธารณะตอง  

มีลักษณะที่มจีํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuos Service)  หมายถงึ  การใหบริการสาธารณะ  

ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลกั  ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน 

ที่ใหบริการจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5. การใหบริการกาวหนา  (Progressive  Service)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่มี

การปรับปรุงคณุภาพและผลการประเมนิงาน 

เสรี  วงศมณฑา  (2536  :  86-88)  ใหแนวคิดวา  การแขงขัน  ยิ่งสนิคามีความแตกตางกนั

มากเทาใดการบริการก็ยิ่งมคีวามสาํคัญมากขึ้นเทานัน้  การบริการเริ่มข้ึนทีห่ัวใจที่จะรับใชและให

ความสาํคัญแกผูบริโภค  แลวก็ผสมผสานสิ่งตอไปนี้เขาไปในการทาํธรุกิจ 
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 1. อยามองขามเรื่องเล็กนอย  ไมวาจะเปนการตรงตอเวลาของคนขับรถที่ไปรับลูกคา  การ

แตงตัวของเดก็สงของ  พนกังานแมบานที่บริการเครื่องดื่มใหลูกคาในสํานักงาน  พนกังานรับโทรศัพท

ที่พูดเปน  และยามที่เขาใจหนาที่ของงานไกลไปกวาการดูแลของไมใหหายเทานัน้ 

 2. การแกไขปญหาของลกูคาโดยไมคิดวาเปนเรื่องจุกจิก  ลูกคามักพอใจเมื่อพบวา ปญหา

ของเขาไดรับความสนใจจากผูประกอบธรกิจ  และไมมองวาเขาเปนคนจุกจกิเจาปญหา 

 3. การรับผิดปญหาของลกูคาดวยความจริงใจ  เมื่อลูกคามีปญหาอยากพูด  อยากระบาย  

อยากบน  ตองใหโอกาสเขาพูด  แลวควรฟงดวยความใสใจ  และยนิดใีหคําอธิบาย  และพรอมที่จะ

กลาวคาํขอโทษ  เมื่อปญหาเกิดจากความผิดของเราจริงๆ 

 4. การสรางความประทับใจทีม่ิอาจจะลืมไดลง การจําชื่อลูกคาได  แสดงความพยายามที่

จะชวยเพื่อการแสดงความกระตอืรือรนที่จะใสใจในปญหาของลกูคาที่จะชวยเหลือลูกคา  คือการสราง

ความประทับใจ 

 5. การเรียนรูความคาดหวงัของลูกคาแลวพยายามตอบสนอง  การที่จะบริการดีได  คือ  

คนที่ภูมิใจ  ลูกคาเปนอยางดี  การรูความคาดหวงัของลกูคายอมทําใหเราตอบสนองไดดีกวา 

 6. การมุงมั่นที่จะเนนคุณภาพ  การใหส่ิงที่ดีทีสุ่ดแกลูกคาไมวาจะเปนเรื่องสินคายอมทําให

เราตอบสนองไดดีกวา 

 7. การทาํใหลูกคาเกิดความภูมใิจในตัวเอง  คนเรายอมอยากมีความภูมิใจ  ไมอยากให 

ใครดูถูกเมื่อใดก็ตามทีก่ารปฏิบัติของเขาแสดงวาเรายกยองลกูคา  พวกเขาก็จะเกิดความภูมิใจที่ได  

รับเกียรติ  ไดรับการยกยองจากเรา  แลวเราก็จะเปนผูมเีสนหที่ลูกคาพอใจอยางตอเนื่อง 

 8. การปรับปรุงอยูเสมอ  ลูกคายอมพอใจในการพัฒนาของเขา  การติดตอกับเราในครั้ง

หลังๆ  ควรจะดีข้ึนกวาครั้งกอนๆ  จะเปนการแสดงวาเราเขาใจความคาดหวงัของเขามากขึ้น  ไมใชวา

ดีตอนแรกๆ  แลวคอยๆ  เลวลง 

 9. การยอมลงทนุทางดานเทคโนโลย ี ปจจุบันมีเครื่องมือเครื่องใชที่เปนเทคโนโลยีทีท่าํ

ใหบริการของเราดีข้ึน  เชน  คอมพิวเตอร  โทรสาร  เครื่องทุนแรงตางๆ  ถาหากสิ่งเหลานี้มีข้ึนแลว  

และถานํามาใชจะทาํใหเราบริการลูกคาไดเร็วขึ้น  ถูกตองขึ้น  สะดวกขึ้น  ก็ควรที่จะลงทนุเพื่อใหเห็น

วาเราตัง้ใจพฒันา 

 10. การทาํงานแขงขันกับเวลา  สมัยใหมมนษุยมีเวลานอยลง  เวลาของคนเรามีคามากขึ้น  

ยิ่งบริการไดรวดเร็วทันใจเทาใด  ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากขึ้น  เพราะนัน่หมายถงึเวลาของเขาจะไดเพิ่ม

คุณคาขึ้นอีก 
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 11. การตอบสนองรูปแบบการปฏิบัติสมัยใหมของผูบริโภค  คือการทํางานรวดเร็วยืดหยุน  

(เพื่อใหลูกคารูสึกวาเปนคนพิเศษ)  ใหคุณคาแกผูบริโภคใหเขารูสึกวาพยายามไตบันไดสังคมของเขา

ไดรับการยอมรับจากผูใหบริการ 

 12. การใหการรับประกันดวยความกลาและเชื่อมั่น  เมื่อสินคาของเราดีจริงเพิ่มจาํนวนป  

เพิ่มผลประโยชน  ลดเงื่อนไขในทางรับประกันแบบสุดๆ  กันไปเลย  ถาสินคาของเราดีจริง  ตรงนี้ไมถือ

เปนคาใชจายแตจะเปนหนทางของการสรางความมัน่ใจ 

 13. การมีความไวตอความรูสึกของลูกคา  อยาใหลูกคาเกิดความโกรธ  สังเกตอาการ  และ

คําพูดของลูกคา  ตองระมัดระวังอยาใหลูกคาไมพอใจการติดตอกับเรา  ควรปรับถอยคําละทาทีอยู

เสมอ  เมื่อสังเกตเหน็ความไมพอใจของลกูคา 

 14. การใสใจของผูบริการ  การบริการจะดีไมดีถาผูบริหารไมเลนดวย  ผูบริหารตองเขาใจ

และพรอมที่จะลงทนุทางดานเทคโนโลยีและการพฒันาลุคลากรที่อยูดานหนาในการเผชิญกับลูกคา 

 15. การพัฒนาแนวหนา บุคลากรทุกคนที่ตองเผชิญกับลูกคา คือ แนวหนาไมวา  พนกังาน

ตอนรับ  ยามหนาประตู  ฝายขาย  ฝายบริการ  ฝายสงของ  ฝายซอมบํารุง  หรือพนกังานรับโทรศัพท  

พนกังานเหลานี้ตองไดรับการพัฒนาทางดานบุคลิกภาพ  มนุษยสมัพนัธ  และวิญญาณบริการอยาง

จริงจัง  และจริงใจ  เพื่อใหดานหนาเหลานีเ้อาชนะใจผูบริโภคใหได 

 สแตนคอน  (มสธ  2544 : 7 ;  อางอิงจาก Stanton.  1981 :  441) ไดใหความหมายของการ

บริการหมายถงึกิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการใหเกิดความ    พงึ

พอใจดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมนัเองที่จับตองไมได  และไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสนิคา

หรือบริการใด  การใหบริการอาจจะเกีย่วของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน  แตไมไดแสดงความ

เปนเจาของสนิคานั้น  

 คอทเลอร  (2544 : 6;  อางอิงจาก Kotler.  1988 : 477)  กลาววา  การบริการ  หมายถงึ  

กิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ  ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนาํเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึง่ซึง่ไมสามารถ   

จับตองไดและไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด  ทัง้นี ้ การกระทาํดังกลาวอาจจะรวมหรือไม

รวมอยูกับสินคาที่มตีนได 

 จากความหมายดังกลาวขางตน  พอจะสรุปไดวา  การบริการ  หมายถงึ  กิจกรรมหรือ

กระบวนการดาํเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ  ในอันที่จะสนองตอบความตองการ

ของบุคคลอื่นตามที่คาดหวงัและทาํใหเกดิความพงึพอใจของสิ่งที่ไดรับ 

 ความสาํคัญของการบริการ   

 ไดมีผูใหเสนอแนวคิดเกี่ยวกบัความสาํคัญของการบริการ  (สมชาติ  กจิยรรยง.  2536 : 15)  

ดังนี ้
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 1.  การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบคุคล  ซึ่งอาศัยเทคนิคกลยทุธ  ทกัษะและความ

แนบเนยีนที่ทาํใหชนใจลูกคาที่มาติดตอธุรกิจ  หรือบุคคลทั่วไปทีม่าใชบริการ 

 2.   การใหบริการสามารถกระทาํไดทั้งกอนการติดตอ  หรือในระหวางการติดตอ  หรือ

ภายหลงัการติดตอ  ไดรับการบริการจากตวับุคคลทุกระดับในองคกร  รวมทัง้ผูบริหารดวย 

 3.   การบริการที่ดี  จะเปนเครื่องมอืชวยใหผูทีม่าติดตอกับองคกรเกิดความเชื่อถือศรัทธา  

และสรางภาพลักษณ  ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการดานอืน่ๆ  อีกในโอกาสหนา 

 คุณสมบัติของผูใหบริการ 

 สมชาติ  กิจยรรยง  (2543 : 42-43  )  รักงานบริการ  คือ  มีชวีิตจิตใจทีช่อบใหบริการ  ชอบ

ชวยเหลือ  ดูแล  ปกปอง  คุมครองใหผูใชบริการอบอุนใจ 

 1.   รูงานรูหนาที ่ คือมีความรอบรูในรายละเอียดเกี่ยวกับวธิีการปฏิบัติงานและรอบรูในเร่ือง

ธุรกิจที่ใกลเคยีง 

 2.   มีความกระตือรือรน  คือ  มคีวามคลองตวัในการใหบริการชวยเหลือ  ดูแลหรือเอาใจใส

อดทน  สนใจ คือเปนผูที่บริการใหกับผูใชบริการดวยความอดทนตอสภาพการหรือสถานการณตางๆได 

 3.   มีอัธยาศยัไมตรี  คือเปนผูทีม่ีหูตาไวในการบริการ  เพื่อใหบริการดวยมติรภาพที่ดี  ซึง่

เราตองสังเกตหรือสอบถามปญหาหรือความตองการของผูใชบริการมคีวามยิม้แยมแจมใส  คือ  เปน  

ผูที่มีความราเริง  สดในในการที่จะใหบริการ  ดานบรรยากาศที่ดีมีความราบรื่น 

 4.   มีไหวพริบปฏิภาณ  คือ  ตองรูจักแกไขปญหาตางๆ  จากผูใชบริการที่เราไมคาดคดิวา 

จะเกิดขึ้น 

 5.  ประสานงานเปนเลิศ  คือ  ความสัมฤทธิ์ผลในการบริการ  เกิดจากทีมงานที่มีการ

ประสานงานเปนเลิศ 

 6. เกิดความจดจาํโดยสวนใหญเราใชขอมูลจากการบันทกึเอกสารหรือคอมพิวเตอร

รวบรวมขอมูลหรือชวยจาํแทนเรา 

  7.   มีน้ําใจงดงาม   

  หลักการใหบริการ 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2537 : 146)  กลาววา  การใหบริการควรประกอบดวยหลัก     

5  ประการคือ 

 1.   หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ  กลาวคือ  ประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนัน้จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมด  มิใชเปน

การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ  มิฉะนัน้แลว  นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ

เอื้ออํานวยประโยชนและบริการแลว  ยงัไมคุมคากับการดําเนินงานนัน้ๆ  ดวย 
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  2. หลักความสม่าํเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนัน้ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ

สม่ําเสมอ  ครบวงจรของการบริการ  ในกรณีที่งานบริการนั้นมิไดมีเพยีงขั้นตอนเดียว 

  3. หลักความเสมอภาค  กลาวคือ  บริการที่จดันั้นจะตองใหแกผูมาบริการทุกคนอยางเสมอ

หนาและเทาเทียมกนั  ไมมกีารใชสิทธพิิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะที่แตกตางจากกลุมอ่ืนมาก 

  4. หลักความประหยัด  กลาวคือ  คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกิน

กวาผลที่จะไดรับ 

  5. หลักความสะดวก  กลาวคือ  บริการที่จัดใหแกผูรับจะตองเปนไปในลกัษณะปฏิบัติได

งาย  สะดวก  ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนกั  และยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการ

หรือผูใชบริการมากจนเกนิไป 

 

ความพึงพอใจดานการบริการของบริษัท โตโยตา มอเตอร (ประเทศไทย) จํากัด 
 บริษัท  โตโยตา  มอเตอร  ประเทศไทย  จาํกัด  มีการตั้งคาดัชนีความพึงพอใจดานบริการ

พรอมทัง้มีการรณรงคใหมีการใหบริการที่ดี  เปนที่พงึพอใจของลูกคา  โดยมีหวัขอดังตอไปนี้ 

 1. การนาํรถเขารับบริการ 

  -  ความรวดเรว็ในการเขามาตอนรับของพนักงาน 

  -  ระยะเวลาทีร่อในการแจงเกี่ยวกับการบรกิารที่ตองการ 

 2. พนกังานรับรถ 

  -  อัธยาศัยไมตรี/ความสุภาพของพนักงาน 

  -  พนักงานไดปฏิบัติตามคํามั่นสัญญา 

  -  พนักงานตั้งใจฟงความตองการ 

  -  สอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมเพื่อเขาใจความตองการของลูกคาได 

  -  พนักงานเขาใจปญหาที่เกิดขึ้นกับรถ 

  -  การทบทวนรายการซอม/ประเมินคาใชจายใหทราบกอนอนุมัติการ 

  -  ความสามารถในการปฏิบัติงานของพนกังาน 

  -  ความซื่อสัตย 

 3. การรอระหวางที่รถเขารับบริการ 

  -  ความสะดวกสบายภายในหองรับรองลกูคา 

       -  ความสะอาดภายในหองรับรองลูกคา 

  -  ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองรับรองลูกคา 
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 4. การสงมอบรถ 

  -  ความเหมาะสมของระยะเวลาที่ใชในการซอมจนถึงสงมอบรถ 

  -  ซอมเสร็จและสงมอบตามเวลาที่กาํหนด 

  -  การอธิบายรายละเอียดของงานซอม/คาใชจายในการซอม 

  -  ความสะอาดของรถหลังการซอม 

 5. คุณภาพการบริการ 

  -  การวิเคราะหสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นกับรถ 

  -  ซอมครบถวนตามรายการที่แจงซอม 

  -  ผานการตรวจสอบคุณภาพกอนสงมอบ 

  -  ซอมแกไขไดถูกตองภายในครั้งเดียว 

  -  ความพรอมของอะไหลทีม่ไีวบริการ 

 6. การใหบริการอื่นๆ   

  -  ความสะดวกของทาํเลที่ต้ังของศูนยบริการ 

  -  ความสะดวกของเวลาเปดทําการ  

  -  ความสะอาดโดยรวมของศูนยบริการ 

  -  การติดตามหลังการซอม 

  -  ความคุมคาและยุติธรรมของคาบริการตองานบริการทีไ่ดรับ 

  -  ความกระตอืรือรนของพนกังานในการใหบริการ 

 

ประวัติความเปนมาของบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด   สาขาพหลโยธิน 
 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ต้ังอยูบนถนนพหลโยธนิ  ปากซอยพหลโยธนิ  6    

กรุงเทพมหานคร  ประกอบกจิการ  ขายรถยนต  ขายอะไหล  และบริการซอมรถยนต  เปดใหบริการทั้ง

ฝายขายและฝายบริการ   

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  ไดเร่ิมกอต้ังเมือ่ป  พ.ศ.  2500  โดยไดเร่ิมจากการมีกิจการขาย

อะไหลรถยนตโตโยตา  สํานกังานแหงแรกไดเร่ิมเปดทาํการทีถ่นนหลานหลวง  บริเวณสี่แยกวรจกัร  

ตอมาไดขยายกิจการ  โดยไดเร่ิมดําเนนิการเปนตัวแทนจําหนายรถยนตใหกับบริษทั  โตโยตามอเตอร 

(ประเทศไทย)  จํากัด  ควบคูไปกับการขายอะไหลรถยนตโตโยตา  โดยไดมีการขยายกิจการในดานการ

จําหนายรถยนต  และ  กิจการศูนยบริการซอมบํารุงใหกับลูกคาที่ซื้อรถโตโยตาเพื่อใหเขามาเช็คบริการ  

เพื่อการบริการที่ครบวงจร  ซึ่งปจจุบันบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  ไดมกีารขยายสาขามากถึง 10  สาขา  

คือ 
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   1.   สาขาวรจักร 

2. สาขาหลานหลวง 
3. สาขาวิสุทธิ์กษัตริย 
4. สาขาเพชรบุรีตัดใหม 
5. สาขาพหลโยธนิ 

6. สาขาสมทุรปราการ 
7. สาขาธนบุรี 
8. สาขารมเกลา 

9. สาขาพระราม 2  

10. สาขาศรีนครินทร 
 และยังมีศูนยบริการซอมบํารุง  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาในการตรวจเชค็สภาพ

เครื่องยนต  บริการซอมเครื่องยนต  เพื่อรองรับการบริการของลูกคา  ตลอดจนใหคําแนะนําในการ

บํารุงรักษารถยนตของลูกคา  เพื่อบํารุงรักษารถยนตใหอยูในสภาพสมบูรณอยูเสมอ  โดยไดเปด

ดําเนนิการทั้งสิ้น  7  สาขาคอื 

1.   สาขาวิสุทธิกษัตริย 
2.   สาขาเพชรบรีุตัดใหม 
3.   สาขาพหลโยธิน 

4.   สาขาสมุทรปราการ 
5.   สาขาธนบุรี 
6.   สาขาศรีนครินทร 
7.   สาขาพระราม 2 

โดย  บริษทั  วรจักรยนต  จํากัด  ยงัไดเขารวมกิจกรรมกบัทางบริษัท  โตโยตา  มอเตอร

(ประเทศไทย)  จํากัด  ในการใหบริการลูกคา  เพื่อใหทนักับการแขงขันในปจจุบัน โดยไดจัดบริการ

พิเศษใหกับลูกคา  เชน  บริการซอมรถยนตดวน  (EXPRESS  MAINTAMENT)  รอรับไดภายใน  

45  นาที  ,  บริการซอมบํารุงนอกสถานที่โดยใหรถโมบายเซอรวิสของบริษัท   เพื่อใหบริการนอก

สถานที ่ ,  บริการอบรมความรูในผลิตภัณฑ  และ  วิธกีารบํารุงรักษายนตใหกับลูกคา   นอกจากนี ้  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  ไดดําเนินการขยายกิจการไปยังตางจังหวัด  คือที่จงัหวัดสมุทรสาคร  

มหาชยั  ทีน่ี่ยงัมีศูนยซอมสีและตัวถังที่ไดมาตรฐานโตโยตา  ซึ่งอาํนวยความสะดวกใหกับลูกคาได 

ครบวงจร 

 



 25 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
จิระพงษ  ปาลานสุรณ  (2539:  บทคัดยอ, 42-73)  ศึกษาเรื่องปจจัยทีท่ําใหลูกคาพึง

พอใจในงานบริการศูนยบริการรถยนต  โดยเก็บขอมูลจากผูที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตมาสดา  

จํานวน  250  คน  และไดทาํการทดสอบหาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามไดคาความเชื่อมั่นรอยละ  

97.25  ผลของการวิจัยพบวา  อายกุารใชงานของรถยนตที่นาํมาซอม  และแหลงทีท่าํการซื้อรถยนตมี

ความสัมพันธเชิงสถิติเปนปจจัยดานความรูสึกพึงพอใจของลูกคาที่มีตองานบริการในแงมหาภาค  ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.5   กลาวคือลูกคาที่ใชรถยนตที่มีอายุการใชงานนอยกวา  1  ปจะให

ความสาํคัญกบัความพึงพอใจในปจจัยการบริการโดยรวมมากที่สุด  รองลงมาคือรถยนตทีม่ีอายกุารใช

งาน  1-5  ป  และมากกวา  5  ป  ตามลาํดับ  สวนตวัแปรตัวอื่นๆ  ไมมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจ

ของลูกคาทีเ่ขามารับบริการในแงมหภาค  นอกจากนี้ตัวแปรอายุการใชงานของรถยนตทีน่ํามาซอมยัง

มีความสมัพนัธกับปจจัยความพงึพอใจ  ดานความสะดวกสบายของสถานที่ของศนูยบริการมากที่สุด  

รองลงมาคือ  รถยนตทีม่ีอายุการใชงาน  1-5  ป  และมากกวา  5  ป  ตามลําดับ 

 ชัยพล  เขมปญญานุรักษ  (2545)  ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคตอ

ศูนยบริการรถยนต  Quick  Service  ในกรุงเทพมหานคร  โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพงึพอใจ

ตอศูนยบริการ  Quick  Service   5   ดานคือ  ดานสนิคา  ดานบริการ  ดานราคา  ดานสถานที่  และ

ดานการสงเสริมการตลาด  และเปรียบเทยีบความพงึพอใจในการใชบริการจําแนกตาม  เพศ  อายุ  

ระดับการศึกษา  รายได  ยีห่อรถที่เขารับบริการ  อาชีพ  ศูนยบริการ  Quick  Service  ที่ใชบริการมาก

ที่สุด จํานวนครั้งในการเขารับบริการ  ระยะประกันรถยนต  ผูแนะนาํ  อัตราคาใชบริการโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  

ตลอดจนรวบรวมขอคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจตอศูนยบริการ  Quick  Service  จากผลการศึกษา

พบวา  1.  ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอศูนยบริการ  Quick  Service  โดยรวมอยูในระดับมากและราย

ดานอยูในระดบัมาก  ยกเวนดานราคาและดานการสงเสรมิการตลาดอยูในระดับปานกลาง  2.  ผูบริโภคที่

มีเพศ อาย ุ ระดับการศึกษา  ยี่หอรถยนตทีเ่ขารับบริการ  ระยะประกนัรถยนต  ผูแนะนาํใหเขาใชบริการ

ตางกนัมีความพึงพอใจตอศูนยบริการ  Quick  Service  โดยรวมและรายดานไมแตกตางกนั  3.  ผูบริโภค 

ที่มีรายไดตางกัน  มีความพงึพอใจตอศูนยบริการ  Quick  Service  ในดานสถานที่แตกตางกัน  4.  ผูบริโภค

ที่มีอาชพีตางกัน  มีความพงึพอใจตอศูนยบริการ Quick  Service  ในดานสถานที่  และดานสงเสริม

การตลาดแตกตางกนั  5.  ผูบริโภคที่ใชศูนยบริการ  Quick  Service  ตางกนั  มีความพึงพอใจตอ

ศูนยบริการ  Quick  Service  ในดานสถานที่แตกตางกัน  6.  ผูบริโภคที่มีจํานวนครั้งในการเขารับ

บริการตางกัน  มีความพึงพอใจตอศูนยบริการ  Quick  Service  ในดานสนิคา  และดานสถานที่

แตกตางกนั 
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 ประภัสร  แสนอารี  (2546)  ทําการวจิัยเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มี

ตอศูนยบริการรถยนตของบคีวิกในเขตกรงุเทพมหานคร  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพงึพอใจ

ของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควกิในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  การศึกษา  

ผูหญิง  มีอายรุะหวาง  31-40  ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชนซึ่ง

รายไดตอเดือน  40,001  บาทขึ้นไป  2.  ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับผูรับบริการ  ดานลกัษณะของรถยนตที่ใช

กันมากที่สุด  เปนรถยนตนัง่สวนบุคคล  รองลงมาเปนรถกระบะ  โดยอายุของรถยนตระหวาง  6-10  ป  

และ  1-5 ป  ตามลําดับ  ประเภทอะไหลรถยนตทีม่าเปลี่ยน  ตามลาํดับคือ  ยางรถยนตน้าํมนัเครื่อง

และเปลี่ยนเบรก  3.  ขอมูลความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ดานบุคลากร  รองลงมาคือ  ดานสถานที ่ การ

สงเสริมการตลาดและบริการ  4.  พฤติกรรมการใชบริการ  ผูบริโภคสวนใหญจะเขารับบริการที่ศูนยบริการ

รถยนตบีควกิเฉลี่ย  4  คร้ังตอป  โดยมาอตัราคาใชบริการโดยเฉลี่ย  2,961  บาท  มีเหตุผลในการ

เลือกใชบริการเพราะความสะดวกในการเขารับบริการ  รองลงมาคืออยูใกลบาน  ซึ่งเวลาที่สะดวกคือ  

18.01-20.00  น.  รองลงมาคือ  10.01-12.00  น.  5.  มีขอเสนอแนะ  2  สวนคือ  สวนแรกดานสนิคา

และบรกิาร  ตองการใหมีอะไหลเพื่อเลือกสรรมากกวานี ้ และใหมีบริการที่ดีข้ึนสวนที่สองดานราคา  

คือ  เสนอแนะใหมีการลดราคาสําหรับลูกคาประจํา  6.  ผูบริโภคเพศ  อายุ  ระดับการศกึษา  และรายไดตอ

เดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการศูนยบริการรถยนตบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกตางกนั  7.  ผูบริโภคที่มขีอมูลสวนการรับบริการ  ไดแก  ประเภทรถยนต  อายรุถยนตที่ใชงานที่

แตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใชศูนยบริการบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกนั  8.  ความ

พึงพอใจดานสนิคามีความสมัพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิก

ในเขตกรุงเทพมหานคร  9.  ความพึงพอใจดานสถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคคลกร  มี

ความสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชบริการของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควกิดานอัตราคาใช

บริการตอคร้ัง 

 สุณ ี สุรชัยธนวัฒน  (2547)  ทําการวิจยัเรื่องทัศนคตทิางการตลาดทีม่ีผลตอความพึงพอใจ

และพฤติกรรมการใชศูนยบริการรักษารถยนตเซลลออโตเซิรฟของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการวิจยัพบวา  1.  ผูบริโภคสวนใหญมรีะดับทัศนคตใินระดับที่ดีในดานผลิตภัณฑและบริการ  โดย

ควรมีการเพื่อความแตกตางในดานผลิตภณัฑและบริการใหเหนือคูแขงขันมากขึ้น  เชนในเรื่องบริการ

เชค็รถตามระยะทางที่กาํหนด  2.  ผูบริโภคสวนใหญมทีัศนะคติในระดับปานกลางในดานราคาและ

ทัศนคติทางดานราคาไมมีความสัมพนัธกบัความถี่ในการใชบริการ  3.  ผูบริโภคสวนใหญมทีัศนคติใน

ระดับดี  ยกเวนจํานวนสาขาที่มีทัศนคติในระดับดี  ยกเวนจํานวนที่มีทศันคติในระดับปานกลาง  ควรมี

การขยายสาขาไปยังตางจงัหวัดมากขึ้นเพื่อเปนการขยายตลาด  4.  ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติระดับ

ปานกลางในดานการสงเสรมิการตลาดโดยการสงเสรมิการตลาดมีความเหมาะสมอยูแลวและไมมี
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ความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการ  5.  ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติในระดับดีกับพนักงานผูใหบริการ  

ยกเวนความรูในขอมูลพนักงานและความชํานาญในดานการบริการทีม่ีทัศนคติในระดับปานกลาง  

โดยทัศนคติและความพึงพอใจของพนกังานผูใหบริการมีความสมัพนัธกับความถี่ในการใชบริการและ

แนวโนมการใชบริการในครั้งตอไป  6.  ผูบริโภคสวนใหญมีทัศนคติในระดับดีกับลักษณะทางกายภาพ

ของศูนยบริการโดยทัศนคตแิละความพึงพอใจลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการมีความสมัพนัธกับ

ความถี่ในการใชบริการและแนวโนมการใชบริการครั้งตอไป  ถามีลักษณะทางกายภาพที่ตรงกับความ

ตองการของผูบริโภคก็จะทําใหเกิดความพงึพอใจโดยรวมในระดับมาก  สงผลใหผูบริโภคมีความถี่และ

แนวโนมในการใชบริการมากขึ้นเชนเดียวกัน  7.  ผูบริโภคมีทัศนคติในระดับดีในรูปแบบการบริการ  

โดยมีความสมัพันธกับแนวโนมการใชบริการในครั้งตอไป  ถามีรูปแบบบริการเปนมอือาชีพแนวโนมใน

การมาใชบริการครั้งตอไปจะมากขึน้ 

วรวทิย  หงวนศิริ  (2540 : บทคัดยอ)  ทาํการวิจยัเรื่องความพงึพอใจของลกูคาตอการใหบริการ

หลังการขายรถยนต  :  ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการเบนซ  นวมนิทร  (สุขาภิบาล1)  ผลการศกึษา

พบวาในภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการเบนซ  นวมนิทร  ในระดับสูง

ในดานตางๆ  คือ  ดานการตดิตอนัดหมายกับลูกคา  ดานการตอนรับลูกคาในระหวางรอรบับริการ  

ดานการวิเคราะหอาการและสาเหตุของจดุซอม  ดานการแจงจุดซอมและประเมินราคา  ซึ่งควรจะ

ถูกตองกบัรายการทีท่าํการแจงซอมเอาไวจริง  ดานการซอมและตรวจเช็ค  ควรกระทาํดวยความชํานาญ  

รวดเร็ว  ตรงตอเวลาและไมเกิดปญหาขึ้นในภายหลงั  ประการตอมาคือดานการดูแลทรัพยสินในรถยนต

ไมควรเคลื่อนยายหรือเกิดการสูญหายของทรัพยสินภายในรถยนตของลูกคา  พนกังานบริการควรเอา

ใจใสตรวจสอบทรัพยสินใหดี  และประการสุดทายคือดานการชําระคาบริการซึง่ทางศูนยบริการควร

อํานวยความสะดวกใหกับผูมารับบริการ  สําหรับสาเหตุของความไมพึงพอใจในเรือ่งการบริการ

สามารถเรยีงตามลําดับความสําคัญดังนีคื้อ  การขาดความพอเพยีงในบริการ  ความไมสะดวกใน

เงื่อนไขของการรับบริการทําใหยุงยากในการมาใชบริการ  การขาดการพัฒนาระบบบริการใหทนัสมัย  

รวมถึงการขาดคุณภาพ  ความเชื่อถือไดของการบริการ  ประการตอมาคือ  การใหบริการลูกคาแตละ

รายไมเสมอภาคกัน  ขาดความรวดเรว็ในการบริการ  ดานพนกังานเองขาดความเอาใจใสในงาน  และ

บกพรองในเรือ่งมารยาทขณะใหบริการ  ประการสุดทาย  คือ  การขาดความซื่อสัตยสุจริตตอลูกคา 

 สห  ประยูรวงศ  (2534 : บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอการบรกิารหลงั

การขายของบริษัทที่ขายรถยนตนัง่สวนบคุคล  ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวาปจจยัดานอะไหลเปน

ปจจัยที่ผูบริโภคใหความสาํคัญและมีความพงึพอใจมากที่สุด  ในขณะที่ปจจัยดานราคาและบรกิาร

ดานการขายเปนปญหาสําคัญที่บริษัทรถยนตจะตองหาวิธีปรับปรุงใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจใน

ระดับที่สูงขึ้น  และผลจากการทดสอบสมมุติฐานสรุปไดวา  ผูบริโภคมคีวามพึงพอใจตอการบริการ 
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หลังการขายของทัง้บริษัทรถยนตจากคายญี่ปุนและคายยุโรป  สวนในดานภาพพจน  ภาพพจนดาน

การบริการหลงัการขายของบริษัทรถยนตจากคายญี่ปุนดีกวาจากคายยุโรป  บริษทัรถยนตควรจะตอง

พัฒนาปจจยัทุกดานที่เกี่ยวกับบริการหลงัการขายทั้งในดานกาํลังคน  อุปกรณและเครื่องมือ  สภาพ

ศูนยบริการ  เพื่อใหการบริการที่เสนอกับผูบริโภคที่ประสิทธิภาพและประสิทธิผล  นอกจากนี้การนาํ 

กลยุทธทางการตลาดตางๆ มาชวยสนับสนุนการบริการหลังการขายกเ็ปนปจจัยสาํคัญเพราะการใช

สวนผสมทางการตลาดที่เหมาะสมจะชวยใหบริการหลงัการขายมีการเติบโตและการขยายตัวเพือ่

สนองความตองการของผูบริโภค 

เอกพงษ  สถิตอมรธรรม  (2543: บทคัดยอ)  ศึกษาความพงึพอใจของผูบริโภคตอการใหบริการ

ของอูซอมรถยนต : กรณีศึกษา  ราน  CAR  MANIA  AUTO  SHOP  โดยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล

จากลูกคาจํานวน  200  คน  จากการศึกษาพบวา  ลูกคาสวนใหญมสีถานภาพโสด  เปนเพศชาย  อายุ

ระหวาง  31-40  ป  มีอาชพีเปนพนักงานบริษัท  หางราน  การศึกษาระดับปริญญาตรีและรายไดสวน

ใหญประมาณ  10,001 – 20,000  บาท  ปจจัยสวนบุคคลไดแก  เพศ  มีความสมัพนัธกับความพงึ

พอใจของลูกคาโดยเพศชายจะมีความเขาใจในเรื่องการซอมรถยนตมากกวาเพศหญิง  ทําใหเพศชาย 

มีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง  ทางดานอายุพบวาลูกคาที่ตางอายุกันจะรูถึงปญหาและการแกไข

ปญหาของรถยนต  รวมถงึการตอนรับของพนกังานซอมแตกตางกนั  โดยลูกคาทีม่ีอายุมากจะไดรับ

การตอนรับทีดี่กวา  ทางดานอาชพีพบวาลูกคาทีม่ีอาชพีเกี่ยวกับเครื่องจักรในอุตสาหกรรมหรืออยูใน

อุตสาหกรรมรถยนตจะเขาใจปญหาของรถยนตไดดีกวา  เชนเดียวกับลูกคาทีม่ีการศึกษาสงู  ซึง่จะ

เขาใจปญหาของรถยนตและตองการการตอนรับที่ดีจากศูนยบริการ  ในดานรายไดพบวาลูกคาทีม่ี

รายไดสูงกวาจะไดรับการแนะนําหรือบริการที่ดีกวาผูทีม่ีรายไดตํ่ากวา  และรถยนตที่มีราคาแพงจะ

ไดรับการดูแลรักษาที่ดีกวา 



บทที่  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวจิัยเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  มีสาระสําคัญในการดําเนนิการตามลาํดับ  ดังนี ้

1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

3. วิธีดําเนินการสรางเครื่องมือ 

4. การเก็บรวมรวมขอมูล 

5. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ไดแก  ขอมลูของลูกคาทีม่าใชบริการกบั  ศูนยบริการ  บริษัท  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ต้ังแตเดือนมกราคม  2549  -  เดอืนธันวาคม 2549  พบวามี

จํานวน  19,685 คน  (รายงานประจาํปบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด.2549) 
 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชฐานจาํนวนของลูกคาที่เขามาใชบริการกับศูนยบริการ

บริษัท  วรจกัรยนต จาํกัด  สาขาพหลโยธนิ  มากาํหนดขนาดของกลุมตัวอยาง  ตามสดัสวนของประชากร  

โดยใชตารางยามาเน  (Yamane)  (อุทุมพร  จามรมาน.2530:30)  ทีร่ะดับ ความคลาดเคลื่อน  0.05  

จํานวน  392  คน  โดยใชวิธกีารเลือกตัวอยางตามความสะดวก  (Convenience  Sampling)  โดยที่

ผูวิจัยขอกําหนดกลุมตัวอยางเปน  จํานวน    400  คน   

  

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวมรวมขอมูลคร้ังนี้  เปนแบบสอบถาม  (Questionarie)  เกี่ยวกับ

ความพงึพอใจของลกูคาที่มตีอการใหบริการของศนูยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธนิ  

โดยแบงออกเปน  2  ตอน  ดังนี ้
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ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก   เพศ  

ระดับการศึกษา  อาชพี  ระดับรายไดตอเดือน  อายุการใชงานของรถยนต  และประเภทของรถยนต  

ซึ่งลักษณะแบบสอบถามจะเปนปลายเปดใหเลือกตอบ 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  

วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน ใน  6 ดาน  คือ  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  

ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ   ดานการใหบริการระหวางรอซอม   ดานการสงมอบ  ดาน

คุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารสถานที ่ มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน

ประเมินคา  (Rating  Scale)  มี  5  ระดับคะแนน  คือ  มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย  และนอย

ที่สุด  โดยกาํหนดคาดงันี ้

   5     หมายถงึ  ลูกคามีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 

4     หมายถงึ  ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก 

3     หมายถงึ  ลูกคามีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

2 หมายถงึ  ลูกคามีระดับความพึงพอใจนอย 

1 หมายถงึ  ความพึงพอใจนอยที่สุด 

 

วิธีดําเนินการสรางเครื่องมือ 
 1.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ  เพื่อรวบรวมขอมูล

และรายละเอยีดตางๆ  ถงึวธิีการทําการวจิัยและใหครอบคลุมกรอบความมุงหมายของความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน 

 2.  ศึกษาถงึรายละเอยีดเกีย่วกับบริการตางๆ  ของ  ศูนยบริการ บริษทั  วรจักรยนต  จํากัด  

สาขาพหลโยธนิ  เพื่อใหครอบคลุมกรอบความมุงหมายของความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด สาขาพหลโยธิน 

 3.  ประมวลเนือ้หาสาระใหครอบคลุมขอบขายที่เกี่ยวขอกับความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ใน  6  ดาน  คือ  ดานความสะดวกใน

การนาํรถเขารับบริการ  ดานการใหบริการของพนกังานรบัรถ   ดานการใหบริการระหวางรอซอม    

ดานการสงมอบ  ดานคุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารสถานที่  แลวรางแบบสอบถาม

ตามแบบมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ  เพื่อใหสอดคลองกับนยิามศัพท 

 4.  นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จ เสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเพื่อตรวจสอบให

สอดคลองกับนิยามศัพท  จากนัน้นําแบบสอบถามไปหาความเทีย่งตรงดานเนื้อหา  เพื่อใหทาน

อาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความเหมาะสมทั้งดานเนื้อหาและภาษาที่ใช  จากนั้นนํามาปรับปรุงแกไข

ใหถูกตองกอนนาํไปทดลองใช 
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 5.  นําแบบสอบถามฉบับรางที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จแลวไปทดลองใช  (Try  Out)  กับลูกคา
ที่มาใชบริการกับศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน    จาํนวน  50  คน  และนํา

ผลที่ไดไปหาคาความเชื่อมัน่  โดยใชวิธหีาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  (α- Coefficient)  ของครอนบาค    
ไดคาความเชือ่มั่นทัง้ฉบับ  เทากับ  0.97 
 

การเก็บรวมรวมขอมลู 
 ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูล  เพื่อนาํมาวิเคราะหตามขั้นตอนดังนี ้
 1.  ผูวิจัยนําหนังสือจากบัณฑิตวทิยาลยั   เพื่อขออนุญาตจากผูจัดการศูนยบริการบรษิัท    
วรจักรยนต  จาํกัด สาขาพหลโยธนิ เพื่อขอความอนุเคราะหในการเกบ็รวบรวมขอมลูจากลูกคาทีม่า  
ใชบริการศูนยบริการ  
 2.  เตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุมตัวอยาง 
 3.  ชี้แจงใหลูกคาเขาใจในวตัถุประสงคของการตอบและอธิบายวิธีตอบแบบถามกอนตอบ
แบบสอบถาม 
 4.  ผูวิจัยทําการดําเนนิการเก็บรวบรวมแบบสอบถามและรับแบบสอบถามกลับคืนดวย
ตนเอง  จาํนวน  400  ชุด  ต้ังแตวันที่  15  ตุลาคม   -  20  พฤศจิกายน  2550 
 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1.  นําแบบสอบถามที่ไดทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวนํามา
วิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC 
              2.  นําขอมูลลักษณะทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม ในดานสถานภาพสวนตัวของผูตอบ
แบบสอบถาม  ไดแก   เพศ  ระดับการศึกษา  อาชพี  ระดับรายไดตอเดือน  อายุการใชงานของรถยนต  
และประเภทรถยนต  มาวิเคราะหโดยใชคารอยละ  (Percentage) และ  คาความถี ่ (Frequency) 
 3.  นําขอมูลวดัระดับความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท   
วรจกัรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธนิ  มาวเิคราะหโดยใชคาเฉลีย่  (Mean)  และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  
(Standard  Deviation)  ทัง้โดยรวม  รายดาน  และรายขอ  ซึ่งประเมนิระดับคะแนนโดยแปรผล
คะแนนดังนี ้
 โดยใชเกณฑคะแนนในการจัดลําดับความพึงพอใจ  ดังนี ้
      คาเฉลี่ย  4.51  -   5.00  หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจอยางมากทีสุ่ด 
      คาเฉลี่ย  3.51  -   4.50  หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจอยางมาก 
      คาเฉลี่ย  2.51  -   3.50  หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
      คาเฉลี่ย  1.51  -   2.50    หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจนอย 

  คาเฉลีย่  1.00  -   1.50    หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
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 4.  วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยสามารถแบงออกไดดังนี ้

1. เมื่อกลุมตัวอยางมีจาํนวน  2  กลุม  ใชการทดสอบคาท ี (  t -test  ) 

2. เมื่อกลุมตัวอยางมากกวา  2 กลุม  ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One-

way  Analysis  of  Variance)  ถาพบความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติจึงทดสอบรายคูโดยวิธี

ของ  LSD  (Least  Significant) 

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติพื้นฐาน 

      1.1  คารอยละ    (Pecentage) 

      1.2  คาเฉลี่ย  โดยใชสูตร  (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2544 : 35) 

 

X    =   
N

X∑     

 

เมื่อ   X     แทน   คาเฉลี่ย 

  ∑ X    แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  N     แทน   จํานวนขอมูลที่จะศึกษา 

 

 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  โดยใชสูตร  (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2544 : 85) 

    

 

 

 

เมื่อ ..DS    แทน   คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 

  N   แทน   จํานวนขอมูลที่จะศึกษา 

  ∑ 2X  แทน   ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 

  ( )2∑ X  แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 

 

 

 

=..DS
( )

( )1

22

−

− ∑∑
NN

XXN
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 2.   สถิติสําหรบัผลการวิเคราะหคุณภาพเครื่องมือ 

2.1 หาความเที่ยงตรงเชิงพนิิจของแบบสอบถามโดยใชสูตร 
(สําอาง  งามวชิา. 2541:62) 

  

N
R

IOC ∑=  

 

 เมื่อ IOC     แทน     ดัชนีความสอดคลอง 

 ∑R  แทน     ผลรวมของความคิดเห็นในแตละขอของผูเชี่ยวชาญ 

 N  แทน    จํานวนผูเชีย่วชาญ 

 

2.2 วิเคราะหหาคาอํานาจจาํแนกรายขอของเครื่องวัด  โดยใชสูตรสัมประสิทธิ ์

สหสัมพนัธแบบเพียรสัน (rxy) 

 

Rxy  = 
( )( )

( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−−

−
2222 yyNxxN

yxxyN
 

 

 เมื่อ   N    แทน   จํานวนคนในกลุม 

           X    แทน  คะแนนของขอคําถาม 

           Y    แทน คะแนนผลรวมของขออ่ืน ๆที่เหลือทุกขอ 

 

2.3 คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา 

( tCoefficien−∝ )  ของคอนบคั 

 

=α
1−n

n
⎪⎭

⎪
⎬
⎫

⎪⎩

⎪
⎨
⎧
− ∑ 2

1

2

1
S

Si
 

 

  เมื่อ     α     แทน  คาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 

          N     แทน  จาํนวนขอของแบบสอบถาม 

    ∑ 2
iS    แทน  ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนเปนรายขอ 

         2
1S      แทน  ความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
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3.    สถิติทดสอบสมมติฐาน 

3.1 ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางสองกลุม   

ใช  t-test  for  independent  samples  โดยใชสูตร  (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2544 : 166)   

 

    =t  

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−
 

 

 เมื่อ   t             แทน   คาสถิติที่ใชในการพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test 

   21 , XX    แทน   คาเฉลี่ยกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 

   2
2

2
1 , SS     แทน   คาความแปรปรวนกลุมที ่1 และกลุมที่ 2 

   21 ,nn      แทน   ขนาดของกลุมตัวอยางของกลุมที ่1 และกลุมที ่2 

 

3.2 เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที่มากกวา   

2  กลุมใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  (One  Way  Analysis  of  Variance)  โดยใชสูตร

ของ  (ชูศรี  วงศรัตนะ . 2544 : 236) 

 

F = 
w

B

MS
MS  

   

 เมื่อ  F แทน คาสถิติทีพ่ิจารณาใน  F – distribution 

   MSB แทน ความแปรปรวนระหวางกลุม 

   MSW แทน ความแปรปรวนภายในกลุม 

 

 ถาพบความแตกตางอยางมนีัยสําคัญทางสถิติจึงทดสอบความแตกตางระหวางกลุม  โดยใช   

LSD (Least  Significant  Difference)  (กัลยา  วานิชบัญชา.2541:183) 
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   LSD   
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+−−=

ji nn
MSEknt 11;

21
α

 

  

 เมื่อ   ni     แทน   จํานวนหนวยตัวอยางในกลุมที่  1 

  nj  แทน   จํานวนหนวยตัวอยางในกลุมที่  2 

  MSE  แทน   ความผนัแปรภายในกลุมจากตาราง  ANOVA 

             knt −− ;
21
α

 แทน   df  ของความแตกตางภายในกลุม 

   α   แทน   ระดับนัยสาํคญั 

 
 
 
 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานวิจยั  เร่ืองพงึพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ผูวิจัยไดนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  

และการแปลผลตามลําดับดังนี ้

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้ 
 N      แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง  

 X  แทน คะแนนเฉลี่ย  (Mean) 

 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 

 F แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา F-distribution 

 t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณา t-distribution 

 df แทน ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 

 SS แทน ผลรวมของคะแนนคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum of squares) 

 MS แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Mean Squares) 

 ** = ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 * = ระดับนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การเสนอผลการวิเคราะหและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลการวิจยัครั้งนี้ ผูวิจัยไดเสนอผล

วิเคราะหขอมลู แบงออกเปน 3 ตอน ดังนี ้  

 ตอนที่ 1  การวิเคราะหหาคารอยละ  ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2  การวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับความพึง

พอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ 

 ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อาชพี  

ระดับรายไดตอเดือน  อายุการใชงานของรถ  และประเภทของรถยนต  ในกรณีพบวามีความแตกตาง

กันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิ  จึงทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี  LSD  (Least  Significant  

Different) 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมลูทั่วไปของลูกคา  จาํแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อาชพี  

ระดับรายไดตอเดือน  อายุการใชงานของรถ  และประเภทของรถยนต 

  

ตาราง 1  จํานวนและคารอยละของลูกคา  จําแนกตามเพศ  ระดับการศกึษา  อาชีพ  ระดับรายได 

 ตอเดือน  อายกุารใชงานของรถ  และประเภทของรถยนต 

 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ 

    1.1  ชาย 

    1.2  หญิง 

 

                     รวม 

 

275 

125 

 

400 

 

68.8 

31.2 

 

100 

2. ระดับการศึกษา 

   2.1  ตํ่ากวาปริญญาตรี 

   2.2  ปริญญาตรี 

   2.3  สูงกวาปริญญาตรี 

 

                     รวม 

72 

202 

126 

 

400 

18.0 

50.5 

31.5 

 

100 

3. อาชีพ 

   3.1  ประกอบธุรกิจสวนตัว 

   3.2  พนักงานบริษัทเอกชน 

   3.3  รับราชการ 

   3.4  รัฐวิสาหกิจ 

 

115 

192 

39 

54 

 

 

28.8 

48.0 

  9.8 

13.4 

                     รวม 400 100 
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ตาราง  1  (ตอ) 

  

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

4. ระดับรายไดตอเดือน                                               

   4.1  ตํ่ากวา  20,000  บาท                                        

   4.2  20,000 – 30,000  บาท 

   4.3  มากกวา  30,000  บาท 

 

รวม 

 

117 

  79 

204 

 

400 

 

29.2 

19.8 

51.0 

 

100 

5.  อายุการใชงานของรถ 

     5.1  นอยกวา  1  ป 

     5.2  1 – 5  ป 

     5.3  มากกวา  5 ป 

 

รวม 

 

  61 

215 

144 

 

400 

 

15.3 

53.7 

31.0 

 

100 

6.  ประเภทของรถยนต 

    6.1  รถเกง 

    6.2  รถอเนกประสงค 

     6.3  รถกระบะ , รถตู 

 

รวม 

 

279 

  58 

  63 

   

400 

 

69.7 

14.5 

15.8 

  

100 

 

 ตาราง 1 แสดงวาในจาํนวนผูตอบแบบสอบถาม  400  คน  สวนใหญเปนลูกคาเพศชาย  

สําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  มีระดับรายไดมากกวา  

30,000  บาทตอเดือน  ใชรถยนตที่มีอายกุารใชงานอยูในชวง  1-5  ป  และใชรถยนตประเภทรถเกง 
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 ตอนที่ 2  การวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานขอมูลเกี่ยวกับความ   

พึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ 

 

ตาราง 2   คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดาน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ 

ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ 

ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

ดานการสงมอบรถ 

ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

ดานอาคารและสถานที ่

4.14 

4.17 

3.67 

3.94 

3.96 

3.76 

0.74 

0.60 

0.75 

0.76 

0.68 

0.73 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

รวม 3.93 0.60 มาก 

 

 ตาราง 2 แสดงวาลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษัท   

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
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ตาราง 3  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานความสะดวกในการนํารถ 

 เขารับบริการ  โดยรวมและรายขอ 

 

ความพึงพอใจดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.  การบริการนัดหมายลวงหนากอนการนํารถเขาซอม 

2.  ความรวดเร็วในการเขามาตอนรับของพนกังาน 

3.  ความรวดเร็วในการใหบริการแจงรายการซอมของ

พนกังาน 

4.  ความเหมาะสมของเวลาเปด - ปด ของศูนยบริการ 
 

4.07 

4.09 

4.27 

 

4.11 

0.88 

0.83 

0.76 

 

0.83 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

รวม 4.14 0.74 มาก 

 

 ตาราง 3  แสดงวาลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  โดยรวมและรายขออยูในระดับ

มาก 
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ตาราง 4  คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการของพนกังานรับรถ   

 โดยรวมและรายขอ 

     

ความพึงพอใจดานการใหบริการของพนักงานรับรถ X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.ความสุภาพและอัธยาศัยไมตรีในการใหบริการของพนกังาน 

2.การแตงกายของพนักงานสุภาพเรียบรอย  สะอาด  

เหมาะสม 

3.ความรูความสามารถในการใหบริการลกูคา 

4.การใหคําแนะนําขอมูลเกีย่วกับการซอมที่ถกูตอง 

5.ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนกังาน 

4.27 

4.22 

 

4.13 

4.12 

4.11 

0.80 

0.64 

 

0.69 

0.66 

0.76 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

รวม 4.17 0.60 มาก 

 

 ตาราง 4   แสดงวาลกูคามคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ     บริษัท             

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการของพนกังานรบัรถ  โดยรวมและรายขออยูใน

ระดับมาก 
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ตาราง 5   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

 

ความพึงพอใจดานการใหบริการระหวางรอซอม X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.ความสะดวกสบาย กวางขวาง ภายในหองรับรองลูกคา 

2.ความสะอาดภายในหองรับรองลูกคา 

3.การจัดตกแตงภายในทีท่ําการศูนยบริการสาขาพหลโยธินมี

ความเหมาะสมสวยงาม 

4.ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองรับรองลูกคา นิตยสาร, 

หนงัสือพมิพ,เครื่องดื่ม,INTERNET,โทรทศัน 

5.ความเพียงพอสําหรับทีน่ัง่ภายในหองรับรองลูกคา 

6.ความพรอมของระบบแอรภายในหองรับรองลูกคา 

3.69 

3.75 

3.58 

 

3.74 

 

3.51 

3.77 

0.88 

0.80 

0.89 

 

0.83 

 

0.83 

0.82 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

รวม 3.67 0.75 มาก 

 

 ตาราง 5  แสดงวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท วรจกัรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ดานการใหบริการระหวางรอซอม  โดยรวมและรายขออยูใน ระดับมาก   
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ตาราง 6   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการสงมอบรถยนต 

 

ความพึงพอใจดานการสงมอบรถยนต X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.  การสงมอบรถไดตรงตามเวลาทีน่ัดหมายไว 

2.  การอธิบายรายละเอยีดงานซอมครบถวนและถูกตอง 

3.  ความสะอาดเรียบรอยของรถหลงังานซอม 

4.  การดูแลสิ่งของภายในรถยนตอยางครบถวน 

5.  ความพึงพอใจของลูกคาเมื่อรับมอบรถ 

3.94 

4.01 

3.83 

3.87 

4.04 

0.85 

0.89 

0.92 

0.92 

0.66 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

รวม 3.94 0.77 มาก 

 

 ตาราง 6 แสดงวาลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ ดานการสงมอบรถยนต  โดยรวมและรายขออยูในระดับมาก 
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ตาราง 7  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

 

ความพึงพอใจดานคุณภาพการซอมและบริการ X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.  การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่เกดิขึ้นกับรถ 

2.  การซอมครบถวนทุกรายการตามที่แจง 

3.  การตรวจสอบคุณภาพของรถกอนสงมอบใหลูกคา 

4.  ความพรอมของอะไหลทีม่ีไวใหบริการ 

5.  ลูกคามัน่ใจวาสามารถซอมแกไขไดถูกตองภายในครัง้เดียว 

6.  ลูกคาสามารถตรวจสอบการใหบริการซอมได 

7.  ความแมนยําในการประเมินคาใชจายใหทราบลวงหนากอน

การซอม 

8.  ความเหมาะสมของการใชเวลาเพื่อการซอม 

9.  ความคุมคาและความเหมาะสมตอคุณภาพงานบรกิารเมื่อ

เปรียบเทยีบกบัผลงานที่ไดรับ 

3.99 

4.02 

3.99 

3.79 

3.82 

3.93 

3.98 

 

3.88 

4.26 

0.73 

0.74 

0.79 

0.83 

0.83 

0.83 

0.71 

 

0.80 

0.74 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มาก 

มาก 

รวม 3.96 0.68 มาก 

 

 ตาราง 7 แสดงวาลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ ดานคุณภาพการซอมและบริการ  โดยรวมและรายขออยูใน  ระดับมาก 
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ตาราง 8  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานอาคารและสถานที ่

 

ความพึงพอใจดานอาคารและสถานที ่ X  S.D 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.  ทําเลและที่ต้ังมีความเหมาะสมและสะดวกในการมาใช

บริการ 

2.  ความสะอาดเรียบรอยโดยรวมของศูนยบริการ 

3.  ความสะอาดเรียบรอยของหองน้าํภายในศูนยบริการ 

4.  ความสะดวกสบายของสถานที่จอดรถสําหรับลูกคา 

5.  ความโดดเดนของปายชือ่ศูนยบริการ 

6.  ความพึงพอใจตอระบบรักษาความปลอดภัย 

3.87 

 

3.85 

3.75 

3.54 

3.77 

3.81 

0.89 

 

0.78 

0.78 

1.03 

0.86 

0.74 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

รวม 3.76 0.74 มาก 

 

 ตาราง 8 แสดงวาลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ     บริษทั             

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานอาคารและสถานที่โดยรวมและรายขออยูในระดับมาก 
 

ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั       

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  ดานการใหบริการ

ของพนกังานรบัรถ  ดานการใหบริการระหวางรอซอม ดานการสงมอบรถ  ดานคุณภาพการซอมและ

บริการ  และดานอาคารและสถานที ่ จําแนกตาม  เพศ  ระดับการศึกษา  อาชพี  ระดับรายไดตอเดือน  

อายุการใชงานของรถ  และประเภทของรถยนต 

 3.1  เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษัท  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอ  1  ลูกคาที่มีเพศตางกัน  จะมีความ 

พึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ      บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  แตกตางกัน

โดยรวมและรายดาน  ดังตาราง  9   
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ตาราง  9  ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ   

 บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามเพศ 

 

ชาย  (N=285) หญิง  (N=115)   
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
X  S.D ความ 

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

t P 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับ

บริการ 

2.  ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

4.  ดานการสงมอบรถ 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

6.  ดานอาคารและสถานที่ 

 

4.17 

 

4.15 

3.66 

3.89 

3.92 

3.71 

0.81 

 

0.64 

0.79 

0.85 

0.74 

0.76 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

4.08 

 

4.22 

3.70 

4.04 

4.05 

3.88 

0.56 

 

0.50 

0.64 

0.52 

0.52 

0.66 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

1.30 

 

-1.26 

-0.65 

-2.07* 

-2.08* 

-2.19* 

0.19 

 

0.21 

0.51 

0.04 

0.04 

0.03 

 

รวม 3.91 0.66 มาก 3.99 0.44 มาก -1.41 0.16 

 

 * มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 

 ตาราง  9  แสดงวาลกูคาทีม่ีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศนูยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานพบวา ความพึงพอใจดานการสงมอบรถ ดานคุณภาพการซอมและบริการ  และ

ดานอาคารและสถานที ่ มีความแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  โดยเพศหญงิมี

ความพึงพอใจมากกวาเพศชาย 

 

3.2   เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการบริษัท     

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่  2  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั  

จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศนูยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  

แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 
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ตาราง  10  คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามระดับการศึกษา 

 

ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

1.  ดานความสะดวกในการ

นํารถเขารับบริการ 

2.  ดานการใหบริการของ

พนักงานรับรถ 

3.  ดานการใหบริการ

ระหวางรอซอม 

4.  ดานการสงมอบรถ 

5.  ดานคุณภาพการซอม

และบริการ 

6.  ดานอาคารและสถานที่ 

 

3.88 

 

3.94 

 

3.91 

 

3.82 

3.75 

 

3.76 

 

1.15 

 

0.63 

 

0.67 

 

0.83 

0.71 

 

0.81 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

4.21 

 

4.21 

 

3.60 

 

4.01 

4.04 

 

3.74 

 

0.58 

 

0.60 

 

0.72 

 

0.76 

0.68 

 

0.72 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

4.15 

 

4.23 

 

3.62 

 

3.88 

3.95 

 

3.79 

 

0.66 

 

0.55 

 

0.80 

 

0.71 

0.65 

 

0.72 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

รวม 3.84 0.75 มาก 3.97 0.57 มาก 3.94 0.56 มาก 

 

 ตาราง  10  แสดงวาลกูคาในแตละระดับการศึกษามีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
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ตาราง  11  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ   

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

df SS MS F P 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถ   เขารับ

บริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

    5.73 

214.94 

 

220.67 

2.86 

0.54 

 

 

3.33** 

 

 

 

0.005 

 

 

 

2.  ดานการใหบริการของพนักงาน 

รับรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

4.75 

139.86 

 

144.61 

2.38 

 0.35 

 

 

6.38** 

 

 

 

0.001 

 

 

 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

5.40 

218.55 

 

223.94 

2.70 

 0.55 

 

 

4.90** 

 

 

 

0.008 

 

 

 

4.  ดานการสงมอบรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

2.68 

230.87 

 

233.55 

1.34 

0.58 

 

 

1.62 

 

 

 

0.101 

 

 

 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

4.45 

182.28 

 

186.73 

2.22 

0.46 

 

 

7.34** 

 

 

 

0.008 

 

 

 

6.  ดานอาคารและสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

0.14 

216.19 

 

216.33 

0.07 

0.54 

 

 

0.13 

 

 

 

0.879 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

397 

 

399 

 

0.87 

146.05 

 

146.91 

 

0.43 

0.37 

 

 

 

1.26 

 

 

 

 

0.309 

 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 ตาราง 11  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธินโดยรวม  แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญ

ทางสถิติ  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  ดานการ

ใหบริการของพนกังานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรถซอม  และดานคุณภาพการซอมและบรกิาร  

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ  .01 

 เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ   แตกตางกนัคูใดบาง  ผูวจิัยใชวิธทีดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวธิีของ  LSD  ปรากฏผลดังตาราง  12 

 

ตาราง 12  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ดานความสะดวกในการนํารถ 

 เขารับบริการ  จําแนกตามระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

ปริญญาตรี สูงกวา 

ปริญญาตรี 

ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี ระดับการศึกษา X  
4.21 4.15 3.88 

ปริญญาตรี 4.21    

สูงกวาปริญญาตรี 4.15 0.05   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.88   0.33** 0.27  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
 

 ตาราง 12   แสดงวา  ลูกคาที่มีการศึกษาในระดับตางๆ  กัน  มีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ในดานความสะดวกในการ  

นํารถเขารับบริการ  แตกตางกนัอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  โดยลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  มคีวามพึงพอใจในการใหบริการมากกวาลูกคาที่มกีารศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี
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ตาราง 13  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการของพนกังาน 

 รับรถ  จําแนกตามระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

สูงกวา

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี ระดับการศึกษา X  
4.23 4.21 3.94 

สูงกวาปริญญาตรี 4.23    

ปริญญาตรี 4.21 0.01   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.94 0.29** 0.28**  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง 13 แสดงวา  ลูกคาทีม่ีการศึกษาในระดับตางๆ  กนั  มีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานการใหบริการของพนกังานรบัรถ  

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ  .01  โดย  ลูกคาที่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และ  

ระดับสูงกวาปริญญาตรีมีความพงึพอใจในการใหบริการมากกวาลกูคาที่มกีารศึกษาระดับตํ่ากวา

ปริญญาตรี 
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ตาราง 14  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการระหวางรถซอม   

 จําแนกตามระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี 

สูงกวา 

ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา X  
3.91 3.62 3.60 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.91    

สูงกวาปริญญาตรี 3.62 0.29**   

ปริญญาตรี 3.60 0.31** 0.01  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง 14  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีการศึกษาในระดับตางๆ  กนั  มีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานการใหบริการระหวางรถซอม  

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ  .01  โดยลูกคาที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  มี

ความพึงพอใจในการใหบริการมากกวาลูกคาที่มกีารศึกษาระดับปริญญาตรี  และลูกคาทีม่ีการศกึษา

ระดับสูงกวาปริญญาตรี   
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ตาราง 15  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานคุณภาพการซอมและบริการ   

 จําแนกตามระดับการศึกษา  เปนรายคู 

 

ปริญญาตรี สูงกวา  

ปริญญาตรี 

ตํ่ากวา 

ปริญญาตรี กลุมตัวอยาง X  
4.04 3.95 3.75 

ปริญญาตรี 4.04    

สูงกวาปริญญาตรี 3.95 0.09   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.75   0.29** 0.19  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

 ตาราง 15  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีการศึกษาในระดับตางๆ  กนั  มีความพงึพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ในดานคุณภาพการซอมและ

บริการ  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  โดยลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาตร ี 

มีความพึงพอใจในการใหบริการมากกวาลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี   

 

3.3 เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั     

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่  3  ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกัน  จะมี

ความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธนิ  แตกตาง

กันโดยรวมและรายดาน 
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ตาราง 16   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามอาชพี 

 

ประกอบธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัทเอกชน รับราชการ รัฐวิสาหกิจ ความพึงพอใจของลูกคาที่

มีตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ 

บริษัท วรจักรยนต  จํากัด 
X  S.D ความ 

พึง 

พอใจ 

X  S.D ความ 

พึง 

พอใจ 

X  S.D ความ 

พึง 

พอใจ 

X  S.D ความ 

พึง 

พอใจ 

1.  ดานความสะดวกใน

การนํารถเขารับบริการ 

2.  ดานการใหบริการของ

พนักงานรับรถ 

3.  ดานการใหบริการ

ระหวางรอซอม 

4.  ดานการสงมอบรถ 

5.  ดานคุณภาพการซอม

และบริการ 

6. ดานอาคารและสถานที่ 

 

4.27 

 

4.33 

 

3.74 

 

4.05 

4.10 

 

3.75 

 

0.52 

 

0.59 

 

0.77 

 

0.70 

0.73 

 

0.88 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

4.06 

 

4.16 

 

3.64 

 

3.99 

3.97 

 

3.77 

 

0.87 

 

0.65 

 

079 

 

0.82 

0.82 

 

0.72 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

4.14 

 

4.20 

 

3.58 

 

3.94 

3.88 

 

3.82 

 

0.62 

 

0.38 

 

0.75 

 

0.56 

0.54 

 

0.60 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

3.77 

 

3.94 

 

3.68 

 

3.69 

3.69 

 

3.70 

0.50 

 

0.54 

 

0.52 

 

0.55 

0.54 

 

0.53 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

รวม 3.83 0.56 มาก 3.73 0.61 มาก 3.72 0.49 มาก 3.55 0.46 มาก 

 
 ตาราง  16  แสดงวาลกูคาในแตละอาชพีมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
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ตาราง  17  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ   

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามอาชีพ 

 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

df SS MS F P 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับ

บริการ 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

9.25 

206.02 

 

215.27 

3.08 

0.52 

 

 

5.93** 

 

 

 

0.001 

 

 

 

2.  ดานการใหบริการของพนักงาน   รับรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

6.12 

140.63 

 

146.76 

2.04 

0.35 

 

 

5.75** 

 

 

 

0.001 

 

 

 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

1.03 

222.91 

 

223.94 

0.34 

0.56 

 

 

0.61 

 

 

 

0.609 

 

 

 

4.  ดานการสงมอบรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

4.95 

213.49 

 

218.44 

1.65 

0.54 

 

 

3.61* 

 

0.028 

 

 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

6.32 

215.41 

 

221.73 

2.11 

0.54 

 

 

3.87** 

 

 

 

0.009 

 

 

 

6.  ดานอาคารและสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

0.36 

215.97 

 

216.33 

0.12 

0.55 

 

 

0.22 

 

 

 

0.881 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

 

2.92 

127.18 

 

130.09 

 

0.97 

0.32 

 

 

 

3.03* 

 

 

 

 

0.029 

 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 * มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตาราง 17  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมและดานการสงมอบรถ แตกตางกัน

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .05  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการ

นํารถเขารับบริการ  ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  และดานคณุภาพการซอมและบริการ  

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนดานอื่นๆ  มคีวามแตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ   แตกตางกนัคูใดบาง  ผูวจิัยใชวิธทีดสอบความแตกตาง

ของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวธิีของ  LSD  ปรากฏผลดังตาราง  18 

 

ตาราง 18  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานความสะดวกในการนํารถเขา 

 รับบริการ  จาํแนกตามอาชพี  เปนรายคู 

 

ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 
รับราชการ พนักงาน

บริษัทเอกชน 
รัฐวิสาหกิจ 

อาชีพ X  
4.27 4.14 4.06 3.77 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.27     

รับราชการ 4.14 0.16    
พนักงานบริษัทเอกชน 4.06 0.20 0.39   
รัฐวิสาหกิจ 3.77 0.48** 0.31 0.27  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 18  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานความสะดวกในการนํารถเขารับ

บริการมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพรัฐวิสาหกิจ  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนรายคู

อ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 19  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการของพนกังาน 

 รับรถ  จําแนกตามอาชพี  เปนรายคู 

 

ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 

รับราชการ พนกังาน

บริษัทเอกชน 

รัฐวิสาหกิจ 

อาชีพ X  
4.33 4.20 4.16 3.94 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.33     

รับราชการ 4.20 0.15    

พนกังานบริษทัเอกชน 4.16 0.18** 0.03   

รัฐวิสาหกิจ 3.94 

 

0.40** 0.25 0.22  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 19  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานการใหบริการของพนกังานรบัรถ  

มากกวาลกูคาที่ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน  และอาชีพรัฐวสิาหกจิ  อยางมีนัยสาํคัญทาง

สถิติที่ระดบั  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 
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ตาราง 20  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการสงมอบรถ  จําแนกตาม 

 อาชีพ  เปนรายคู 

 

ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

รับราชการ รัฐวิสาหกิจ 

อาชีพ X  
4.05 3.99 3.94 3.69 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.05     

พนกังานบริษทัเอกชน 3.99 0.07    

รับราชการ 3.94 0.12 0.05   

รัฐวิสาหกิจ 3.69 0.35** 0.28 0.22  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 20  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานการสงมอบรถ  มากกวาลกูคาที่

ประกอบอาชพีรัฐวิสาหกิจ  อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจ

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 21  ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานคุณภาพการซอมและบริการ   

 จําแนกตามอาชีพ  เปนรายคู 

 

ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 

พนกังาน

บริษัทเอกชน 

รับราชการ รัฐวิสาหกิจ 

กลุมตัวอยาง X  
4.10 3.97 3.88 3.69 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 4.10     

พนกังานบริษทัเอกชน 3.97 0.18    

รับราชการ 3.88 0.19 0.01   

รัฐวิสาหกิจ 3.69 

 

0.40** 0.21 0.20  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 21  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานคุณภาพการซอมและบริการ

มากกวาลกูคาที่ประกอบอาชีพรัฐวิสาหกจิ  อยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ     

มคีวามพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

 

3.4  เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการบริษัท  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่  4  ลูกคาทีม่ีระดับรายไดตอเดือน

ตางกนั   จะมคีวามพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขา

พหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 
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ตาราง 22   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามรายไดตอเดือน 

 

ต่ํากวา  20,000  บาท 20,000  -  30,000  บาท มากกวา  30,000  บาท 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถ

เขารับบริการ 

2.  ดานการใหบริการของพนักงาน    

รับรถ 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

4.  ดานการสงมอบรถ 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

6.  ดานอาคารและสถานที่ 

3.91 

 

4.11 

 

3.80 

 

3.96 

3.99 

3.85 

0.98 

 

0.62 

 

0.70 

 

0.80 

0.71 

0.74 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

 

4.08 

 

4.04 

 

3.57 

 

3.82 

3.85 

3.76 

 

0.53 

 

0.60 

 

0.76 

 

0.63 

0.59 

0.63 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

4.29 

 

4.26 

 

3.63 

 

3.97 

3.99 

3.71 

 

0.61 

 

0.58 

 

0.77 

 

0.79 

0.70 

0.77 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

 

รวม 3.94 0.68 มาก 3.85 0.54 มาก 3.98 0.58 มาก 

 

ตาราง  22  แสดงวาลกูคาในแตละระดับiรายไดมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
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ตาราง  23  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ   

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

df SS MS F P 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับ

บริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  11.15 

209.52 

 

220.67 

5.58 

0.53 

 

 

10.57** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

2.  ดานการใหบริการของพนักงาน   รับรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  6.12 

140.63 

 

146.76 

1.72 

0.36 

 

 

4.84** 

 

 

 

0.008 

 

 

 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

   1.03 

222.91 

 

223.94 

1.51 

0.56 

 

 

2.72 

 

 

 

0.067 

 

 

 

4.  ดานการสงมอบรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

3 

396 

 

399 

 

  4.95 

213.49 

 

218.44 

 

0.73 

0.59 

 

 

 

1.25 

 

 

 

 

0.289 

 

 

 

 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  6.32 

215.41 

 

221.73 

0.59 

0.47 

 

 

1.26 

 

 

 

0.285 

 

 

 

6.  ดานอาคารและสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  0.36 

215.97 

 

216.33 

0.69 

0.54 

 

 

1.28 

 

 

 

0.279 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

397 

 

399 

 

2.92 

127.18 

 

130.09 

 

0.43 

0.37 

 

 

 

1.16 

 

 

 

 

0.314 

 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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ตาราง 23 แสดงวา  ลูกคาทีม่ีระดับรายไดตอเดือนแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวม  แตกตางกันอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  

และดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ  .01 

 เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ   แตกตางกนัคูใดบาง  ผูวจิัยใชวิธทีดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวธิีของ  LSD  ปรากฏผลดังตาราง  24 

 

ตาราง 24   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานความสะดวกในการนํารถ 

 เขารับบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน  เปนรายคู 

    ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 24  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีรายไดมากกวา  30,000  บาทมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานความสะดวกในการนํารถเขารับ

บริการมากกวาลูกคาที่มีรายไดตํ่ากวา  20,000  บาท  อยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั  .01  สวนราย

คูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

มากกวา  30,000  บาท 20,000 - 30,000  บาท ต่ํากวา  20,000  บาท 
รายไดตอเดือน X  4.29 4.08 3.91 

มากกวา  30,000  บาท 4.29    
20,000  -  30,000  บาท 4.08 0.21   
ต่ํากวา  20,000  บาท 3.91 0.38** 0.16  
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ตาราง 25   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการของพนกังาน 

 รับรถ  จําแนกตามรายไดตอเดือน  เปนรายคู 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 25  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีรายไดมากกวา  30,000  บาทมีความพงึพอใจตอการใหบริการ

ของศนูยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานความการใหบริการของพนักงาน

รับรถมากกวาลูกคาทีม่ีรายได  20,000 – 30,000  บาท  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01  สวน

รายคูอ่ืนๆ  มคีวามพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 

 

3.5   เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่  5  ลูกคาทีม่ีอายกุารใชงานของรถ

แตกตางกนั  จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศนูยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขา

พหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

มากกวา  30,000  บาท ต่ํากวา  20,000  บาท 20,000 -30,000  บาท 
รายไดตอเดือน X  4.26 4.11 4.04 

มากกวา  30,000  บาท 4.26    
ต่ํากวา  20,000  บาท 4.11 0.15   
20,000  -  30,000  บาท 4.04 0.22** 0.07  
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ตาราง 26   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามอายกุารใชงานของรถ 

 

นอยกวา  1  ป 1-5 ป มากกวา  5  ป 
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถเขา

รับบริการ 

2.  ดานการใหบริการของพนักงาน

รับรถ 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

4.  ดานการสงมอบรถ 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

6.  ดานอาคารและสถานที่ 

 

4.37 

 

4.40 

 

3.66 

4.38 

4.36 

4.02 

0.69 

 

0.45 

 

0.76 

0.65 

0.57 

0.63 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

4.03 

 

4.05 

 

3.67 

3.77 

3.82 

3.74 

0.57 

 

0.63 

 

0.73 

0.79 

0.70 

0.68 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

4.21 

 

4.26 

 

3.67 

4.01 

4.01 

3.68 

0.97 

 

0.57 

 

0.78 

0.67 

0.62 

0.84 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

 

รวม 4.02 0.51 มาก 3.85 0.61 มาก 3.97 0.62 มาก 

 

ตาราง  26  แสดงวาลกูคาในแตละระดับiรายไดมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 
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ตาราง  27  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ   

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

df SS MS F P 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับ

บริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  6.80 

213.87 

 

220.67 

3.40 

0.54 

 

 

6.31** 

 

 

 

0.002 

 

 

 

2.  ดานการใหบริการของพนักงาน    

รับรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  7.24 

137.37 

 

144.61 

3.62 

 0.35 

 

 

10.45** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

   0.01 

223.93 

 

223.94 

0.01 

 0.56 

 

 

0.01 

 

 

 

0.988 

 

 

 

4.  ดานการสงมอบรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

3 

396 

 

399 

  18.62 

214.93 

 

233.55 

9.31 

0.54 

 

 

17.19** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  14.24 

172.49 

 

186.73 

7.12 

0.44 

 

 

16.39** 

 

 

 

0.000 

 

 

 

6.  ดานอาคารและสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  5.21 

211.12 

 

216.33 

2.61 

0.53 

 

 

4.90** 

 

 

 

0.001 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

 

2 

397 

 

399 

 

6.14 

140.78 

 

146.91 

 

3.07 

 0.36 

 

 

 

8.65** 

 

 

 

 

0.000 

 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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ตาราง 27 แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01   เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา  ดานการใหบริการระหวางรอซอม

แตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ  สวนในดานอืน่ๆ  พบวามีความแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญ

ทางสถิติที่ระดบั  .01 

เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีอายุการใชงานของรถแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน   แตกตางกนัคูใดบาง  ผูวิจัยใชวธิี

ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธีของ  LSD  ปรากฏผลดังตาราง  28 

 

ตาราง 28   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานความสะดวกในการนํารถ 

 เขารับบริการ  จําแนกตามอายุการใชงานของรถ  เปนรายคู 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 28  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  มคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ในดานความสะดวกในการนํา

รถเขารับบริการ  มากกวาลกูคาทีม่ีอายกุารใชงาน  1 – 5  ป  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  

สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพงึพอใจแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

นอยกวา  1  ป มากกวา  5 ป 1  -  5  ป 
อายุการใชงานของรถ X  4.37 4.21 4.03 

นอยกวา  1  ป 4.37    

มากกวา  5 ป 4.21 0.16   

1  -  5  ป 4.03 0.35** 0.18  
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ตาราง 29   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการของพนกังาน 

 รับรถ จําแนกตามอายกุารใชงานของรถ  เปนรายคู 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 29  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  และ  ลูกคาทีม่ีอายุการ 

ใชงานมากกวา  5  ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  

สาขาพหลโยธนิ  ในดานการใหบริการของพนกังานรับรถ  มากกวาลกูคาที่มีอายุการใชงาน  1 – 5  ป  

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นอยกวา  1  ป มากกวา  5 ป 1  -  5  ป 
อายุการใชงานของรถ X  4.40 4.26 4.05 

นอยกวา  1  ป 4.40    

มากกวา  5 ป 4.26 0.14   

1  -  5  ป 4.05 0.35** 0.21**  
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ตาราง 30   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานการสงมอบรถ จาํแนกตามอาย ุ

 การใชงานของรถ  เปนรายคู 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 30  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  มคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ในดานการสงมอบรถ  

มากกวาลกูคาที่มีอายกุารใชงาน  1 – 5  ป  และลูกคาที่มีอายุการใชงานของรถมากกวา  5  ป  โดย

ลูกคาทีม่ีอายกุารใชงานรถมากกวา  5  ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการมากกวาลูกคาที่มีอายุการ

ใชงาน 1 - 5  ป  อยางมนีัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ  .01   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นอยกวา  1  ป มากกวา  5 ป 1  -  5  ป 
อายุการใชงานของรถ X  4.38 4.01 3.77 

นอยกวา  1  ป 4.38    

มากกวา  5 ป 4.01 0.37**   

1  -  5  ป 3.77 0.61** 0.24**  
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ตาราง 31   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานคุณภาพการซอมและบริการ  

 จําแนกตามอายุการใชงานของรถ  เปนรายคู 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 31  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  มคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ในดานคุณภาพการซอมและ

บริการ  มากกวาลูกคาทีม่ีอายุการใชงาน  1 – 5  ป  และลูกคาที่มีอายุการใชงานของรถมากกวา  5  ป  

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

นอยกวา  1  ป มากกวา  5 ป 1  -  5  ป 
อายุการใชงานของรถ X  4.36 4.01 3.82 

นอยกวา  1  ป 4.36    

มากกวา  5 ป 4.01 0.35**   

1  -  5  ป 3.82 0.54** 0.18  
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ตาราง 32   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานอาคารและสถานที ่จําแนกตาม 

 อายุการใชงานของรถ  เปนรายคู 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 32  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  มคีวามพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศนูยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ในดานอาคารและสถานที่  

มากกวาลกูคาที่มีอายกุารใชงาน  1 – 5  ป  และลูกคาที่มีอายุการใชงานของรถมากกวา  5  ป  อยาง 

มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ 

 

3.6 เปนการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการบริษัท  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  เพื่อทดสอบสมมุติฐานขอที่  6  ลูกคาทีม่ีประเภทของรถยนต

ตางกนั  จะมคีวามพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขา

พหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

นอยกวา  1  ป 1  -  5  ป มากกวา  5 ป 
อายุการใชงานของรถ X  4.02 3.74 3.68 

นอยกวา  1  ป 4.02    

1  -  5  ป 3.74 0.29**   

มากกวา  5 ป 3.68 0.34** 0.06  
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ตาราง 33   คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามประเภทของรถยนต 

 

รถเกง รถอเนกประสงค รถกระบะ  ,  รถตู ความพึงพอใจของลูกคาที่

มีตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ 

บริษัท วรจักรยนต  จํากัด 

X  S.D ความ

พึง

พอใจ 

X  S.D ความ 

พึง 

พอใจ 

X  S.D ความ 

พึง 

พอใจ 

1.  ดานความสะดวกใน

การนํารถเขารับบริการ 

2.  ดานการใหบริการของ

พนักงานรับรถ 

3.  ดานการใหบริการ

ระหวางรอซอม 

4.  ดานการสงมอบรถ 

5.  ดานคุณภาพการซอม

และบริการ 

6. ดานอาคารและสถานที่ 

 

4.12 

 

4.17 

 

3.69 

 

3.94 

3.91 

 

3.79 

 

0.82 

 

0.64 

 

0.73 

 

0.82 

0.73 

 

0.78 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

4.31 

 

4.23 

 

3.41 

 

4.01 

4.27 

 

3.74 

 

0.61 

 

0.60 

 

0.92 

 

0.70 

0.66 

 

0.65 

มาก 

 

มาก 

 
ปานกลาง 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

4.05 

 

4.14 

 

3.80 

 

3.87 

3.94 

 

3.66 

 

0.41 

 

0.43 

 

0.61 

 

0.53 

0.68 

 

0.61 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

 

มาก 

 

รวม 
 

3.83 
 

0.56 
 

มาก 
 

3.73 
 

0.61 
 

มาก 
 

3.91 
 

0.42 
 

มาก 
 

 

 ตาราง  33  แสดงวาลกูคาในแตละอาชพีมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  

พบวา  ลูกคาที่ใชรถอเนกประสงคมีความพึงพอใจในดานการใหบริการระหวางรอซอมอยูในระดบั 

ปานกลาง  สวนดานอื่นๆ  มคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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ตาราง  34  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ   

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จําแนกตามประเภทของรถยนต 

 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ   

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
ความแปรปรวน 

 

df SS MS F P 

1.  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

2.17 

218.51 

 

220.67 

1.08 

0.55 

 

 

1.97 

 

 

 

0.14 

 

 

 

2.  ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  0.26 

144.35 

 

144.61 

0.13 

 0.36 

 

 

0.35 

 

 

 

0.70 

 

 

 

3.  ดานการใหบริการระหวางรอซอม 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

  5.17 

218.78 

 

223.94 

2.59 

 0.55 

 

 

4.69** 

 

 

 

0.01 

 

 

 

4.  ดานการสงมอบรถ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

 0.63 

232.93 

 

233.55 

0.32 

0.59 

 

 

0.54 

 

 

 

0.59 

 

 

 

5.  ดานคุณภาพการซอมและบริการ 

 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

 6.32 

180.41 

 

186.73 

3.17 

0.46 

 

 

6.96** 

 

 

 

0.001 

 

 

 

6.  ดานอาคารและสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

 0.91 

215.42 

 

216.33 

0.46 

0.54 

 

 

0.84 

 

 

 

0.43 

 

 

 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

 

รวม 

2 

397 

 

399 

0.23 

146.69 

 

146.91 

0.11 

 0.37 

 

 

0.31 

 

 

 

0.74 

 

 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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ตาราง 34  แสดงวา  ลูกคาทีม่ีประเภทของรถยนตแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมี

นัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายดานในดานการใหบริการระหวางรอซอมและดานคุณภาพ

การซอมและบริการพบวาแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั  .01  

 เพื่อใหทราบวาลูกคาที่มีประเภทของรถแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ   แตกตางกนัคูใดบาง  ผูวจิัยใชวิธทีดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวธิีของ  LSD  ปรากฏผลดังตาราง  35 

 

ตาราง 35   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จาํกดั  สาขาพหลโยธิน ดานการใหบริการระหวางรอซอม  

 จําแนกตามประเภทของรถยนต  เปนรายคู 

 

รถอเนกประสงค รถเกง รถกระบะ,รถตู 
ประเภทของรถยนต X  3.99 3.94 3.91 

รถอเนกประสงค 3.99    

รถเกง 3.94 0.28**   
รถกระบะ , รถตู 3.91 0.39** 0.11  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 35  แสดงวา  ลูกคาใชรถอเนกประสงคมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิในดานการใหบริการระหวางรอซอม  มากกวาลูกคาใชรถ

เกงและรถกระบะ,ตู  อยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตาง

กันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 36   ผลการทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ 

 ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานคุณภาพการซอมและบริการ   

 จําแนกตามประเภทของรถยนต  เปนรายคู 

 

รถอเนกประสงค รถเกง รถกระบะ,รถตู 
ประเภทของรถยนต X  3.99 3.94 3.91 

รถอเนกประสงค 3.99    
รถเกง 3.94 0.36**   
รถกระบะ , รถตู 3.91 0.33** 0.04  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 

ตาราง 36  แสดงวา  ลูกคาทีใ่ชรถอเนกประสงคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  ในดานคุณภาพการซอมและบริการ  

มากกวาลกูคาใชรถเกงและรถกระบะ , ตู อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  สวนรายคูอ่ืนๆ         

มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  
 ในการศึกษาครั้งนี้ มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพงึพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการ   

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  จาํแนกตามตามเพศ  ระดับการศึกษา  

อาชีพ  ระดับรายได  อายุการใชงานของรถ  และประเภทของรถยนต  เพื่อนาํผลที่ไดไปเปนขอมูลใหแก

ผูบริหารใชเปนแนวทางในการวางแผนการใหบริการและเปนขอมูลในการวางแผนการตลาดเพื่อพฒันา

และปรับปรุงแกไขการบริการใหสอดคลองกับความพงึพอใจและความตองการของลกูคาที่เขามาใช

บริการของบริษัทตอไป 

 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.   เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั            

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ใน  6  ดาน  คือ  ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  

ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรอซอม  ดานการสงมอบรถ  ดาน

คุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารสถานที ่

 2.   เพื่อเปรียบเทยีบความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั    

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน   ทัง้  6  ดาน  โดยจําแนกตามเพศ  ระดับการศกึษา  อาชีพ   

ระดับรายได  อายุการใชงานของรถ  และประเภทรถยนต 

 
ความสําคัญของการวิจัย 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  เพือ่เปนขอมูลใหแกผูบริหารใชเปนแนวทางในการวางแผนการใหบริการและ

เปนขอมูลในการวางแผนการตลาดเพื่อพฒันาและปรับปรุงแกไขการบริการใหสอดคลองกับความพึง

พอใจและความตองการของลูกคา  ในการตอบสนองและสรางความพงึพอใจสงูสุดใหแกลูกคาที่เขามา

ใชบริการ  ตลอดจนใชเปนแนวทางใหผูจัดการสาขา  และพนกังานเพิม่ประสิทธภิาพในการใหบริการ

ลูกคา   
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สมมติฐานการวิจัย 
 1.   ลูกคาทีม่ีเพศตางกนั  จะมคีวามพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท         

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 2. ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั  จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 3.   ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกัน จะมคีวามพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท   

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 4. ลูกคาทีม่ีระดับรายไดตอเดือนตางกัน   จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 5. ลูกคาทีม่ีอายกุารใชงานของรถแตกตางกนั  จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ        

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  แตกตางกันโดยรวมและรายดาน 

 6. ลูกคาทีม่ีประเภทของรถยนตตางกนั  จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 
  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร 
ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ไดแก  ขอมลูของลูกคาทีม่าใชบริการกบั  ศูนยบริการ บริษัท  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ต้ังแตเดือน  มกราคม  2549  -  เดือนธันวาคม 2549  พบวามี

จํานวน  19,685 คน  (รายงานประจาํปบริษัท  วรจักรยนต  จํากัด. 2549) 
กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชฐานจาํนวนของลูกคาที่เขามาใชบริการกับ

ศูนยบริการบรษิัท  วรจักรยนต จาํกัด  สาขาพหลโยธนิ  มากาํหนดขนาดของกลุมตัวอยาง  ตามสัดสวน

ของประชากร  โดยใชตารางยามาเน  (Yamane) (อุทุมพร  จามรมาน. 2530:30) ที่ระดับความ

คลาดเคลื่อน  0.05  จํานวน  392  คน  โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางตามความสะดวก  (Convenience  

Sampling)  โดยที่ผูวิจยัขอกําหนดกลุมตัวอยางเปน  จาํนวน    400  คน 
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การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวมรวมขอมูลคร้ังนี้  เปนแบบสอบถาม  (Questionarie)  เกี่ยวกับ

ความพงึพอใจของลกูคาที่มตีอการใหบริการของศนูยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธนิ  

โดยแบงออกเปน  2  ตอน  ดังนี ้

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก   เพศ  

ระดับการศึกษา  อาชพี  ระดับรายไดตอเดือน  อายกุารใชงานของรถยนต  และประเภทของรถยนต  

ซึ่งลักษณะแบบสอบถามจะเปนปลายเปดใหเลือกตอบ 

 ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  ใน  6  ดาน  คือ  ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  

ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ   ดานการใหบริการระหวางรอซอม   ดานการสงมอบ  ดาน

คุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารสถานที ่ มีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน

ประเมินคา  (Rating  Scale)  มี  5  ระดับคะแนน  คือ  มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย  และนอย

ที่สุด  โดยกาํหนดคาดงันี ้

   5    หมายถงึ  ลูกคามีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 

4    หมายถึง  ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก 

3    หมายถึง  ลูกคามีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

2   หมายถงึ  ลูกคามีระดับความพึงพอใจนอย 

1   หมายถงึ  ความพึงพอใจนอยที่สุด 

 
วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล  เพือ่นํามาวิเคราะหตามขัน้ตอนดังนี ้

 1. ผูวิจัยไดขอความอนุเคราะห จากผูจัดการศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขา

พหลโยธนิ  ในการเก็บขอมูลจากลูกคาที่เขามาใชบริการของศูนยบริการ  

 2. เตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนของลูกคา 

 3. ชี้แจงใหลูกคาเขาใจในวัตถปุระสงคของการตอบและอธิบายวธิีตอบแบบสอบถามกอน

ตอบแบบสอบถาม 

 4. ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมแบบสอบถามและรับแบบสอบถามกลับคืนดวยตนเอง

จํานวน  400  ชุด  ในชวงวนัที ่ 15  ตุลาคม  -  20  พฤศจิกายน  2550 
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วิธีการจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1.   นําแบบสอบถามที่ไดทัง้หมดมาตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม แลวนาํมา

วิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC 

 2.   นําขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ในดานสถานภาพสวนตัวของผูตอบ

แบบสอบถาม  ไดแก   เพศ  ระดับการศึกษา  อาชพี  ระดับรายไดตอเดือน  อายุการใชงานของรถยนต  

และประเภทรถยนต  มาวิเคราะหโดยใชคารอยละ  (Percentage) และ  คาความถี ่ (Frequency) 

 3.   นําขอมูลวัดระดับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  มาวเิคราะหโดยใชคาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  (Standard  Deviation)  ทั้งโดยรวม  รายดาน  และรายขอ  ซึ่งประเมนิระดับคะแนนโดย

แปรผลคะแนนดังนี ้

       คาเฉลี่ย  4.51  -   5.00  หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจอยางมากทีสุ่ด 

       คาเฉลี่ย  3.51  -   4.50  หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจอยางมาก 

       คาเฉลี่ย  2.51  -   3.50  หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

       คาเฉลี่ย  1.51  -   2.50    หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจนอย 

   คาเฉลี่ย  1.00  -   1.50    หมายถงึ  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

 4.   วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยสามารถแบงออกไดดังนี ้

  1.   เมื่อกลุมตัวอยางมีจาํนวน  2  กลุม  ใชการทดสอบคาท ี (  t -test  ) 

  2.   เมื่อกลุมตัวอยางมากกวา 2  กลุม  ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว  (One-

way  Analysis  of  Variance)  ถาพบความแตกตางอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติจึงทดสอบรายคูโดยวิธี

ของ  LSD  (Least  Significant) 
  
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของศูนยบริการ บริษทั วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  สรุปผลไดดังนี้ 

 1. ขอมูลพื้นฐานของลูกคา 

 ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  จํานวน  400  คน  สวนใหญเปนลูกคาเพศชาย  สําเรจ็

การศึกษาในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน  มีระดับรายไดมากกวา  30,000  

บาทตอเดือน  ใชรถยนตที่มอีายุการใชงานอยูในชวง  1-5  ป  และใชรถยนตประเภทรถเกง 
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  2.   ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท วรจักรยนต  จํากัด  

สาขาพหลโยธนิ   

  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั   วรจกัรยนต  จํากดั  สาขา

พหลโยธนิ โดยรวมและรายดานอยูในระดบัมาก  โดยเมือ่พิจารณาเปนรายดานพบวา 

  2.1  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการโดยรวมอยูในระดับมาก   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีความพงึพอใจอยูใน

ระดับมาก  คือการบริการนดัหมายลวงหนากอนการนาํรถเขาซอม  ความรวดเรว็ในการเขามาตอนรับ

ของพนกังาน  ความรวดเร็วในการใหบริการแจงรายการซอมของพนักงาน  ความเหมาะสมของเวลา

เปด - ปด ของศูนยบริการ 

  2.2  ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ

ศูนยบริการโดยรวมอยูในระดับมาก   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีความพงึพอใจอยูในระดับ

มาก  คือ  ความสุภาพและอธัยาศัยไมตรีในการใหบริการของพนักงาน  การแตงกายของพนกังาน

สุภาพเรียบรอย  สะอาด  เหมาะสม  ความรูความสามารถในการใหบริการลูกคา  การใหคําแนะนาํ

ขอมูลเกี่ยวกับการซอมทีถู่กตอง  ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน   

  2.3  ดานการใหบริการระหวางรอซอม  ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการโดยรวมอยูในระดับมาก   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีความพงึพอใจอยูในระดับ

มาก  คือ  ความสะดวกสบาย กวางขวาง ภายในหองรับรองลูกคา  ความสะอาดภายในหองรับรอง

ลูกคา  การจัดตกแตงภายในที่ทาํการศูนยบริการสาขาพหลโยธินมีความเหมาะสมสวยงาม  มีส่ิง

อํานวยความสะดวกภายในหองรับรองลูกคา นิตยสาร,หนงัสือพมิพ,เครื่องดื่ม,INTERNET,โทรทศัน   

มีความเพียงพอสําหรับทีน่ัง่ภายในหองรับรองลูกคา  มีความพรอมของระบบแอรภายในหองรับรอง

ลูกคา 

  2.4  ดานการสงมอบรถยนต  ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ

โดยรวมอยูในระดับมาก   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีความพงึพอใจอยูในระดับมาก  คือ  

การสงมอบรถไดตรงตามเวลาทีน่ัดหมายไว  การอธิบายรายละเอยีดงานซอมครบถวนและถูกตอง 

ความสะอาดเรียบรอยของรถหลงังานซอม  การดูแลสิ่งของภายในรถยนตอยางครบถวน   ความพึง

พอใจของลูกคาเมื่อรับมอบรถ   

  2.5  ดานคุณภาพการซอมและบริการ  ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการโดยรวมอยูในระดับมาก   เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีความพงึพอใจอยูในระดับ

มาก  คือ  การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นกบัรถ  การซอมครบถวนทุกรายการตามที่แจง  

การตรวจสอบคุณภาพของรถกอนสงมอบใหลูกคา  ความพรอมของอะไหลที่มีไวใหบริการ  ลูกคา
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มั่นใจวาสามารถซอมแกไขไดถูกตองภายในครั้งเดียว  ลูกคาสามารถตรวจสอบการใหบริการซอมได  

ความแมนยาํในการประเมินคาใชจายใหทราบลวงหนากอนการซอม  ความเหมาะสมของการใชเวลา

เพื่อการซอม  ความคุมคาและความเหมาะสมตอคุณภาพงานบริการเมื่อเปรียบเทยีบกับผลงานทีไ่ดรับ 

  2.6  ดานอาคารและสถานที ่ ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ

โดยรวมอยูในระดับมาก  เมือ่พิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  คือ  

ทําเลและที่ต้ังมีความเหมาะสมและสะดวกในการมาใชบริการ  ความสะอาดเรียบรอยโดยรวมของ

ศูนยบริการ  ความสะอาดเรยีบรอยของหองน้าํภายในศูนยบริการ  ความสะดวกสบายของสถานที่ 

จอดรถสําหรับลูกคา  ความโดดเดนของปายชื่อศูนยบริการ  ความพงึพอใจตอระบบรักษาความปลอดภัย 

 3.   เปรียบเทยีบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั           

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน   

  3.1  การทดสอบสมมุติฐานขอ  1  ลูกคาที่มีเพศตางกนั  จะมีความพึงพอใจในการ

ใหบริการของศูนยบริการ บริษัท  วรจักรยนต จํากัด สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนัโดยรวมและรายดาน   

  ลูกคาที่มเีพศแตกตางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ บริษัท วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา ความพงึพอใจดานการสงมอบรถ ดานคุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารและสถานที ่ 

มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ    โดยเพศหญิงมีความพงึพอใจมากกวาเพศชาย 

  3.2  การทดสอบสมมุติฐานขอที่  2  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนั  จะมีความ        

พึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนั

โดยรวมและรายดาน 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวม  แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  และ

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  ดานการใหบริการของ

พนกังานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรถซอม  และดานคุณภาพการซอมและบริการ  แตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ  โดยดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  มคีวามพึงพอใจในการใหบริการมากกวาลูกคาที่มกีารศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี 

ดานการใหบริการของพนกังานรับรถ  ลูกคาทีม่ีการศกึษาระดับปริญญาตรี และ  ระดับสูงกวาปริญญาตรี

มีความพงึพอใจในการใหบริการมากกวาลกูคาที่มกีารศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตร ี ดานการใหบริการ

ระหวางรถซอม  ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจในการใหบริการมากกวา

ลูกคาที่มกีารศกึษาระดับปริญญาตร ี และลูกคาที่มกีารศกึษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  และดานคุณภาพ

การซอมและบริการ  ลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความพงึพอใจในการใหบริการมากกวา

ลูกคาทีม่ีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี   
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  3.3  การทดสอบสมมุติฐานขอที่  3 ลูกคาที่มีอาชพี  จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  แตกตางกันโดยรวมและรายดาน 

 ลูกคาทีม่ีอาชพีแตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั             

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธินโดยรวมและ ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ดานการ

ใหบริการของพนกังานรับรถ  ดานการสงมอบรถและดานคุณภาพการซอมและบริการ  แตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ   สวนดานอืน่ๆ  มีความแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  โดยดาน

การความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ  ลูกคาที่มีอาชีพประกอบธรุกิจสวนตวัมคีวามพึงพอใจตอ

การใหบริการของศูนยบริการ  มากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพรัฐวิสาหกิจ   ดานการใหบริการของ

พนกังานรับรถ  ลูกคาที่มีอาชีพประกอบธรุกิจสวนตวัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

มากกวาลกูคาที่ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน  และอาชีพรัฐวสิาหกจิ  ดานการสงมอบรถ  

ลูกคาทีม่ีอาชพีประกอบธุรกิจสวนตัวมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  มากกวาลกูคา

ที่ประกอบอาชีพรัฐวิสาหกจิ  ดานคุณภาพการซอมและบริการ  ลูกคาที่มีอาชพีประกอบธุรกจิสวนตัวมี

ความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  มากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพรัฐวสิาหกจิ 

  3.4  การทดสอบสมมุติฐานขอที่  4  ลูกคาที่มีระดับรายไดตอเดือนตางกนั   จะมีความ

พึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนั

โดยรวมและรายดาน 

 ลูกคาทีม่ีระดับรายไดตอเดือนแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวม  แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  และดานการ

ใหบริการของพนกังานรับรถ  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ  โดยดานความสะดวกในการนํารถ

เขารับบริการ  ลูกคาทีม่ีรายไดมากกวา  30,000  บาทมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

มากกวาลกูคาที่มีรายไดตํ่ากวา  20,000  บาท  ดานการใหบริการของพนกังานรับรถ  ลูกคาที่มีรายได

มากกวา  30,000  บาทมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  มากกวาลกูคาทีม่ีรายได  

20,000 – 30,000  บาท 

  3.5  การทดสอบสมมุติฐานขอที่  5  ลูกคาที่มีอายกุารใชงานของรถแตกตางกนั  จะมี

ความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั  วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  แตกตาง

กันโดยรวมและรายดาน 

 ลูกคาทีม่ีอายกุารใชงานของรถแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิในดานการใหบริการระหวางรอซอมแตกตาง

กันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ  สวนในดานอื่นๆ  และโดยรวม  พบวามีความแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติ  โดยดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ลูกคาทีม่ีอายกุารใชงานของรถ

นอยกวา  1  ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศนูยบริการ  มากกวาลูกคาทีม่ีอายุการใชงาน     

1 – 5  ป  ดานการใหบริการของพนกังานรบัรถ  ลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  และ

มากกวา  5  ปมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  มากกวาลูกคาทีม่ีอายุการใชงาน       

1 – 5  ป  โดยดานการสงมอบรถลูกคาทีม่อีายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  มีความพงึพอใจตอ

การใหบริการของศูนยบริการมากกวาลกูคาที่มีอายกุารใชงาน  1 – 5  ป  และลูกคาที่มีอายุการใชงาน

ของรถมากกวา  5  ป  โดยลกูคาทีม่ีอายกุารใชงานรถมากกวา  5  ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการ

มากกวาลกูคาที่มอีายกุารใชงาน 1 - 5  ป  ดานคุณภาพการซอมและบริการ  ลูกคาที่มีอายุการใชงาน

ของรถนอยกวา  1  ป  มีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  มากกวาลูกคาที่มีอายุการใช

งาน  1 – 5  ป  และลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถมากกวา  5  ป  ดานอาคารและสถานที ่ ลูกคาที่มี

อายุการใชงานของรถนอยกวา  1  ป  มีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  มากกวาลกูคา

ที่มีอายุการใชงาน  1 – 5  ป  และลูกคาทีม่ีอายุการใชงานของรถมากกวา  5  ป 

  3.6  การทดสอบสมมุติฐานขอที่  6  ลูกคาที่มีประเภทของรถยนตตางกัน  จะมีความ  

พึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  แตกตางกนั

โดยรวมและรายดาน 

  ลูกคาทีม่ีประเภทของรถยนตแตกตางกนัมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ  เมื่อพิจารณาเปนรายดานในดานการใหบริการระหวางรอซอม และดานคุณภาพการซอมและ

บริการ  พบวาแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติ   โดยในดานการใหบริการระหวางรอซอมลูกคา 

ใชรถอเนกประสงคมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  วรจกัรยนต  จํากัด    

สาขาพหลโยธนิในดานการใหบริการระหวางรอซอม  มากกวาลูกคาใชรถเกงและรถกระบะ,ตู  อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มีความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ  และดานคุณภาพการซอมและบริการลูกคาที่ใชรถอเนกประสงคมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของศูนยบริการ  บริษัท  วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน  ในดานคุณภาพการซอมและบริการ  

มากกวาลกูคาใชรถเกงและรถกระบะ , ตู อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ  .01  สวนรายคูอ่ืนๆ  มี

ความพึงพอใจแตกตางกนัอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ 
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อภิปรายผล 
 ผลการวิจยัเรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั        

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  มีประเด็นสําคัญทีจ่ะนาํมาอภิปรายผลดังนี ้

 ผลการวิจยัปรากฏวาลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก  ปรากฏผลดังนี ้

 ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการโดยรวมและรายขออยูในระดับมาก   ทัง้นี้เพราะทางศนูยบริการมีการใหบริการนัดหมาย

ลวงหนา กอนการนาํรถเขาซอม  เพื่อใหลูกคาไดรับการบริการที่รวดเร็ว  ทนัใจ  และศนูยบริการยังเปด

ใหบริการในวนั  -  เวลาที่เหมาะสม  สะดวกตอการเขารับบริการของลกูคา  ซึ่งสอดคลองกับคํากลาว

ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2537 : 146)  กลาววา  การใหบริการควรประกอบดวยหลกัความ

สะดวก  กลาวคือ  บริการที่จดัใหแกผูรับจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย  สะดวก  ส้ินเปลือง

ทรัพยากรไมมากนกั  และยงัไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือผูใชบริการมาก

จนเกนิไป  และสอดคลองกบังานวิจยัของ วรวทิย  หงวนศิริ  (2540 : บทคัดยอ)  ทาํการวิจัยเรื่องความ

พึงพอใจของลกูคาตอการใหบริการหลงัการขายรถยนต  :  ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการเบนซ  นวมนิทร  

(สุขาภบิาล1)  ผลการศึกษาพบวาในดานการติดตอนัดหมายกับลูกคา  ลูกคามีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการเบนซ  นวมนิทร  ในระดับสูง  

 ดานการใหบริการของพนกังานรบัรถ ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการ ของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ ดานการใหบริการของพนกังานรับรถ  

โดยรวมและรายขออยูในระดับมาก  ทั้งนี้เพราะวาพนกังานใหบริการดวยความสุภาพและมีอัธยาศัย

ไมตรี  ยิ้มแยมแจมใส  บริการดวยใจ  มีความกระตือรือรนในการใหบริการ   แตงกายสุภาพเรียบรอย  

สะอาด  เหมาะสมดูนาเชื่อถอื  มีความรูความสามารถในการใหคําแนะนําเกี่ยวกับการซอมไดเปน

อยางด ี  และสอดคลองกับงานวิจยัของ  ประภัสร  แสนอารี  (2546)  ทําการวิจยัเรือ่งความพงึพอใจ

และพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยจาํแนก

ตามเพศ  อาย ุ การศึกษา  ขอมูลความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ดานบุคลากร 

 ดานการใหบริการระหวางรอซอม ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการ  ของ
ศูนยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิ ดานการใหบริการระหวางรอซอม  โดยรวม
และรายขออยูในระดับมาก  ทั้งนี้เพราะศูนยบริการมพีื้นที่ทีก่วางขวาง มีการจัดตกแตงภายใน
เหมาะสมสวยงาม   สะอาดเรียบรอย  พรอมส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองรับรองลูกคา นิตยสาร,
หนงัสือพมิพ,เครื่องดื่ม,INTERNET,โทรทศัน  ไวคอยใหบริการลูกคาระหวางรอซอมอยางเพียงพอและ
ทั่วถงึ  ดังคาํกลาวของทฤษฏสีวนประสมการตลาดบริการของ  Payne  Adrain  (Payne,Adrin.  1993 : 92)  
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การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical  Evidence  &  Presentation)  หมายถงึ
ภาพลักษณ  หรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเหน็ไดงายทางกายภาพ  และเปนสิง่ทีส่ื่อใหผูบริโภค
ไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย  เชน  สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ  
การออกแบบตกแตงหรือแบงสวนหรือแผนกของพื้นทีใ่นอาคาร  ความมีระเบยีบภายในสาํนกังาน   
การจัดวางอุปกรณสํานักงาน  ความสะอาดของอาคารสถานที ่ ความนาเชื่อถือของตัวอาคารสถานที่  
การนาํอุปกรณทันสมยัมาใช  เปนตน 
 ดานการสงมอบรถยนต  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั      
วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานการสงมอบรถยนต  โดยรวมและรายขออยูในระดับมากทั้งนี้
เพราะศนูยบริการใหบริการซอมรถยนตไดครบถวนและถูกตองตามรายการที่แจงไว  มีความรวดเรว็ใน
การใหบริการ  สามารถซอมเสร็จไดตรงตามเวลาทีน่ัดหมายไว  และยงัดูแลความสะอาดภายใน -  
ภายนอกรถยนต  รวมถงึสิ่งของมีคาภายในรถยนตอยางเรียบรอยกอนสงมอบใหลูกคา สอดคลองกับ
งานวิจยัของ  วรวิทย  หงวนศิริ  (2540:บทคัดยอ)  ทาํการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการหลงัการขายรถยนต  :  ศึกษาเฉพาะกรณีศูนยบริการเบนซ  นวมนิทร  (สุขาภิบาล1)  ผล
การศึกษาพบวาในภาพรวมลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการเบนซ  นวมนิทร  ใน
ระดับสูงในดานตางๆ  คือ  ดานการซอมและตรวจเช็ค  ควรกระทาํดวยความชํานาญ  รวดเร็ว  ตรงตอ
เวลาและไมเกดิปญหาขึ้นในภายหลงั  ประการตอมาคือดานการดูแลทรัพยสินในรถยนตไมควรเคลื่อนยาย
หรือเกิดการสญูหายของทรพัยสินภายในรถยนตของลูกคา  พนกังานบริการควรเอาใจใสตรวจสอบ
ทรัพยสินใหดี   
 ดานคุณภาพการซอมและบริการ  ลูกคามีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ     
บริษัท      วรจกัรยนต  จํากดั  สาขาพหลโยธิน ดานคุณภาพการซอมและบริการ  โดยรวมและรายขอ
อยูในระดับมาก  ทั้งนี้เพราะศูนยบริการมกีารการตรวจสอบคุณภาพของรถหลังการซอมทุกคันกอนสง
มอบใหลูกคา  เพื่อสรางความมั่นใจกบัลูกคาในเรื่องคุณภาพงานซอมที่ไดมาตรฐาน  คุมคากับ การเขา
รับบริการ  มกีารประเมินคาใชจายใหลูกคาทราบลวงหนากอนการซอม  เพื่อความยุติธรรมในการ
ใหบริการและยังสามารถตรวจสอบการใหบริการซอมได     
 ดานอาคารและสถานที ่  ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ   บริษทั      
วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน ดานอาคารและสถานที่โดยรวมและรายขออยูในระดับมาก  ทั้งนี้
เพราะศนูยบริการตั้งอยูในทาํเลทีส่ะดวกในการเดนิทางเขามารับบริการ  มีปายบอกตําแหนงศนูยบริการ
อยางชัดเจนเดนชัด  และมทีี่จอดรถไวคอยบริการอยางเพียงพอสาํหรบัการเขารับบริการ  พรอมระบบ
รักษาความปลอดภัยที่ไดคุณภาพ  ทาํใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการเขารับบริการ  สอดคลองกับ
งานวิจยัของ  จิระพงษ  ปาลานสุรณ  (2539:  บทคัดยอ, 42-73)  ศึกษาเรื่องปจจยัทีท่าํใหลูกคาพึงพอใจ
ในงานบริการศูนยบริการรถยนต  โดยเก็บขอมูลจากผูทีม่าใชบริการศนูยบริการรถยนตมาสดา  ลูกคา
มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของสถานทีข่องศูนยบริการอยูในระดับมาก 
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 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการของศนูยบริการ   บริษัท  วรจักรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ โดยรวมและรายดาน ปรากฏผลดังนี ้

 ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการบริษัท   วรจกัรยนต  

จํากัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมแตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา ความพงึพอใจดานการสงมอบรถ ดานคุณภาพการซอมและบริการ  และดานอาคารและสถานที ่ 

มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ   โดยเพศหญิงมีความพงึพอใจมากกวาเพศชาย  ซึง่

สอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว    โดยสอดคลองกับงานวิจยัของ  เอกพงษ  สถิตอมรธรรม  (2543: 

บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใหบริการของอูซอมรถยนต  :  กรณีศึกษา  ราน  

CAR  MANIA  AUTO  SHOP  จากการศึกษาพบวา  ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย  โดยเพศมี

ความสัมพันธกับความพงึพอใจของลูกคาพบวาเพศชายจะมีความเขาใจในเรื่องการซอมรถยนต

มากกวาเพศหญิง  ทําใหเพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญงิ 

 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนั  จะมีความพงึพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  

วรจักรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธิน  โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมนียัสําคัญทางสถิติ  และเมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ดานการใหบริการของ

พนกังานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรถซอม  และดานคุณภาพการซอมและบริการ  แตกตางกนั

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ   ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคามีระดับ

การศึกษาสูงจะใหความสําคญัตอรายละเอยีดและมักจะศึกษาหาความรูเพิ่มเติมเกีย่วกับรถยนตจาก

นิตยสาร  คูมอืการใชรถยนต  หรือจากแหลงขอมูลตางๆ  ทาํใหทราบรายละเอียดเกีย่วกับการ

บํารุงรักษารถอยางถูกตอง  เลือกใชสินคาที่มีคุณภาพ  ทําใหยืดอายกุารใชงานของรถไมมีปญหา

ระหวางการใชงาน   เมื่อเกิดปญหาเกี่ยวกบัรถยนตมกัจะปรึกษาผูเชี่ยวชาญของศนูยบริการโดยตรง 

ในการใหคําแนะนํา  จงึสงผลตอความพงึพอใจในดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ดานการ

ใหบริการของพนกังานรับรถ  ดานการใหบริการระหวางรถซอม  และดานคุณภาพการซอมและบริการ    

สอดคลองกับงานวิจยัของเอกพงษ  สถิตอมรธรรม  (2543: บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของ

ผูบริโภคตอการใหบริการของอูซอมรถยนต  :  กรณีศึกษา  ราน  CAR  MANIA  AUTO  SHOP  พบวา

ลูกคาทีม่ีการศึกษาสงู  ซึง่จะเขาใจปญหาของรถยนตและตองการการตอนรับที่ดีจากศูนยบริการ      

จึงสงผลตอความพงึพอใจของผูบริโภค 

 ลูกคาทีม่ีอาชพีตางกัน  จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยบริการ  บริษทั  วรจกัร

ยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธนิ  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ  เมื่อพจิารณาพบวา  

ดานอาคารและสถานที ่ และ  ดานการใหบริการระหวางรอซอม  แตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ  สวนดานการสงมอบรถ ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ดานการใหบริการของ
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พนกังานรับรถ  และดานคุณภาพการซอมและบริการ  แตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญทางสถิติ  ซึ่ง

สอดคลองกบัสมมุติฐานที่ต้ังไว  กลาวคือลูกคาที่ประกอบธุรกจิสวนตวัมีความพงึพอใจในการใหบริการ

มากกวาลกูคาที่ประกอบอาชีพอืน่ๆ   เนือ่งลูกคาที่ประกอบธุรกิจสวนตัวจะมีความยืดหยุนในเรื่องของ

เวลามากกวาอาชีพอืน่ๆ  ทาํใหมีเวลาในการนาํรถเขารับบริการเชค็ระยะอยางตอเนื่อง  สงผลใหสภาพ

รถยนตดี  ไมมีปญหาทําใหใชงานไดดี  จงึเกิดความพงึพอใจตอการใหบริการมากกวาลูกคาที่ประกอบ

อาชพีอืน่ๆ  สอดคลองกับงานวิจัยของ  เอกพงษ  สถิตอมรธรรม  (2543: บทคัดยอ)  ศึกษาความพงึพอใจ

ของผูบริโภคตอการใหบริการของอูซอมรถยนต  :  กรณีศึกษา  ราน  CAR  MANIA  AUTO  SHOP  

อาชีพมีผลตอระดับความพงึพอใจของผูบริโภคตอการใหบริการของอูซอมรถยนต  แตกตางกนั   

ลูกคาทีม่ีระดับรายไดตอเดือนแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของ

ศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวม  แตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทาง

สถิติ  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  และดานการ

ใหบริการของพนกังานรับรถ  แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  

ทั้งนี้เปนเพราะผูที่มีรายไดตอเดือนมากจะมีความพึงพอใจมากกวาผูทีม่ีรายไดตอเดือนต่ํา  ทัง้นีเ้ปนผล

จากการที่คนที่มีรายไดสูงมกัใชรถยนตราคาแพง  ซึง่เมือ่นํารถเขามารับบริการกับทางศูนย  จะมกีาร

เปลี่ยนอะไหล  และมีคาใชจายในการเขารับบริการสูงกวารถราคาถกูกวา  ทาํใหไดรับการดูแลเปน

อยางด ี สงผลตอระดับความพึงพอใจของลูกคาที่สูงกวาผูที่มีรายไดตํ่า  ซึง่สอดคลองกับการวจิัยของ

เอกพงษ  สถิตอมรธรรม  (2543: บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใหบริการของอู

ซอมรถยนต  :  กรณีศึกษา  ราน  CAR  MANIA  AUTO  SHOP  ในดานรายไดพบวาลูกคาที่มีรายได

สูงกวาจะไดรับการแนะนําหรือบริการที่ดีกวาผูที่มีรายไดตํ่ากวา  และรถยนตทีมี่ราคาแพงจะไดรับการ

ดูแลรักษาที่ดีกวา 

 ลูกคาทีม่ีอายกุารใชงานของรถแตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจกัรยนต  จาํกัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางมีนยัสาํคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณา

เปนรายดานพบวา  ดานการใหบริการระหวางรอซอมแตกตางกันอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  สวนใน

ดานอื่นๆ  พบวามคีวามแตกตางกันอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคลองกับสมมติุฐานที่ต้ังไว  ทั้งนี้

อาจเปนเพราะรถที่มีอายุการใชงานนอยกวา  1  ป  ยอมมีประสิทธิภาพและตองการการดูแลรักษา

นอยกวารถยนตที่มีอายุการใชงานสงูกวา  จงึทําใหมีผลตอความพงึพอใจของลูกคา  สอดคลองกับ

งานวิจยัของจริะพงษ  ปาลานุสรณ  (2539:  บทคัดยอ, 42-73)  ศึกษาเรื่องปจจยัที่ทาํใหลูกคาพงึพอใจ

ในงานบริการศูนยบริการรถยนต  โดยเก็บขอมูลจากผูทีม่าใชบริการศนูยบริการรถยนตมาสดา  ลูกคา

ที่ใชรถยนตทีม่ีอายุการใชงานนอยกวา  1  ปจะใหความสําคัญกับความพึงพอใจในปจจัยการบริการ

โดยรวมมากทีสุ่ด  รองลงมาคือรถยนตที่มอีายุการใชงาน  1-5  ป  และมากกวา  5  ป  ตามลาํดับ 
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 ลูกคาทีม่ีประเภทของรถยนตแตกตางกนัมีความพึงพอใจตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธนิโดยรวมแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานในดานการใหบริการระหวางรอซอม  และดานคุณภาพการซอมและบริการพบวา

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติ   ซึ่งสอดคลองกับสมมุติฐานที่ต้ังไว  ทั้งนี้อาจเปนเพราะลกูคาที่

ใชรถเกง  มีความคาดหวังในบริการสูงกวากลุมลูกคาที่ใชประเภทอื่นๆ  จงึกอใหเกิดความพึงพอใจ

มากกวาตามมา  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของ  ประภัสร  แสนอาร ี (2546)  ทาํการวิจัยเรื่องความ   

พึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรงุเทพมหานคร     

ดานลักษณะของรถยนตที่ใชกันมากที่สุด  เปนรถยนตนัง่สวนบุคคล  รองลงมาเปนรถกระบะ  โดยที่

ประเภทรถยนตที่แตกตางกนัมีความพงึพอใจตอการใชศูนยบริการบคีวิกในเขตกรงุเทพมหานคร

แตกตางกนั 

 

ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 
 จากการวิจัยผูวิจัยมีความคิดเห็นดังนี ้
 ดานความสะดวกในการนาํรถเขารับบริการ  ทางศนูยบริการควรเพิม่ความตางในการบริการ
ที่หลายหลายมากขึ้น  ดานการนัดหมายเขารับบริการลวงหนา  ควรมกีารใหบริการนัดหมายลวงหนา

กอนการนาํรถเขาซอมผานทางระบบอืน่ๆ  เพิ่มเติมนอกเหนือจากการนัดผานทางระบบโทรศัพท  เพื่อ

เพิ่มความสะดวกในการนํารถเขารับบริการมากยิง่ขึ้น  ทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุดและเพื่อ

ดึงดูดใจลูกคาใหมาใชบริการมากขึ้น  เหนอืคูแขงอื่นๆ   

 ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ  ควรจัดใหมีการอบรมเกี่ยวกับความรูในดานการซอม

บํารุง  เพื่อเปนขอมูลในการใหคําแนะนาํลกูคาทีถู่กตอง  ใหลูกคาเกิดความประทับใจและมั่นใจในการ

นํารถเขารับบริการ  ทําใหเกดิความพงึพอใจมากที่สุด  เชื่อถือในการบริการของบุคลากรและรูสึกวา

จายเงินคุมคากับการบริการที่ไดรับ 

 ดานการใหบริการระหวางรอซอม  ควรมส่ิีงอํานวยความสะดวกภายในหองรับรองลกูคา  ให

มีกิจกรรมทีห่ลากหลายมากขึ้น  นอกเหนือจากนิตยสาร  ,เครื่องดื่ม  ,  INTERNET  และจัดใหมีอยาง

เพียงพอตอความตองการของลูกคาที่เขามารับการบริการ  เพื่อเพิ่มความพงึพอใจและทําใหลูกคาเกิด

ความประทับใจระหวางรอซอมมากที่สุด   

 ดานการสงมอบรถลูกคา  ควรมีการอธิบายรายละเอยีดงานซอมของลกูคาอยางถกูตองและ

ครบถวนเพื่อความประทับใจในการเขารับบริการของลูกคา  ใหลูกคามคีวามพึงพอใจมากที่สุด  เพราะ

ถือวาเปนสิง่ทีสํ่าคัญมาก  เพราะถาลูกคาไดรับการบริการที่ดี  ถูกตองตรงตามปญหาที่เกิด จะทําให

ลูกคาเขาใจและสงผลทาํใหเกิดความประทับใจในบริการและเขารับบริการอยางตอเนื่องกบัทาง

ศูนยบริการ 
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 ดานคุณภาพการซอมและบริการ  ศูนยบริการควรมีตรวจสอบการซอมใหครบถวนตาม
รายการที่แจง  ตรงตามปญหาที่เกิดขึ้น  มกีารอธิบายถงึรายละเอียดตางๆ  เกีย่วกับการซอมใหลูกคา

ไดทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้นกับรถอยางถกูตองและชัดเจน  ซึ่งถือวาการซอมที่ไดประสิทธิภาพจะสงผล

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด  เขารับบริการกับทางศูนยอยางตอเนื่องและอาจมีการแนะนาํ

ผูอ่ืนใหเขามาใชบริการดวยถาทางศูนยบริการใหบริการดวยคุณภาพการซอมที่ดีและไดมาตรฐาน 

 ดานอาคารและสถานที ่ ศูนยบริการควรมกีารดูแลความสะอาดจัดตกแตงอาคารสถานที่ใหดู
สะอาดเรียบรอย  สะดวกสบาย  เหมาะสาํหรับการเขารับบริการ  เพื่อความพึงพอใจมากที่สุดของ

ลูกคาในการเขารับบริการในดานอาคารและสถานที ่ สะอาดเรียบรอยและสะดวกสบายในการเขารับ 

บริการของลูกคา 

    

ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 
 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1.   ควรทําการวิจยัเพื่อสอบถามความคิดเหน็ของลูกคาอยูเปนประจาํ  ทุก  1-2  ป  เพื่อนาํ

ผลที่ไดมาปรบัปรุงการบริการใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไป 

 2.   ควรทําการศึกษาเกีย่วกับพฤติกรรมที่มีผลตอในการเลอืกใชศูนยบริการรถยนต 

 3.   ควรทําการศึกษาเกีย่วกับความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  ในสาขาอืน่ๆ  เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการที่ดียิง่ขึ้นตอไป 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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ภาคผนวก  ก 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
ความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการ 

ของศูนยบรกิาร บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน 
 

 

 

 

 

 

 

 
  
 
 
 
 

 
 
 
 



 93 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
ความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอการใหบริการ 

ของศูนยบรกิาร บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  สาขาพหลโยธิน 
 

             แบบสอบถามนี้จัดทําเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ  บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  

สาขาพหลโยธิน  มีวัตถุประสงคเพื่อนําผลการวิจัยไปปรับปรุง  และพัฒนาการบริการในอนาคต 

 
คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดนี้มุงวัดเพื่อจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา  โดยแบงแบบสอบถามออกเปน  2  ตอน  และ     

โปรดทําเครื่องหมาย √  ลงใน  (   )    หนาขอความที่เปนจริง 

ตอนที่  1  ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพผูตอบแบบสอบถาม               

1. เพศ    1.1 (    )  ชาย    

1.2 (    )    หญิง  
 

2. ระดับการศึกษา    2.1 (    ) ต่ํากวาปริญญาตรี   

2.2 (    ) ปริญญาตรี 

     2.3 (    )  สูงกวาปริญญาตรี 
 

3.   อาชีพ    3.1 (    )  ประกอบธุรกิจสวนตัว 

3.2 (    )  พนักงานบริษัทเอกชน 

3.3 (    )  รับราชการ 

3.4 (    )  รัฐวิสาหกิจ 
 

4.   ระดับรายไดตอเดือน  4.1 (    )  ต่ํากวา  20,000  บาท 

4.2 (    ) 20,000  -  30,000  บาท 

4.3 (    )  มากกวา  30,000  บาท 
 

5.   อายุการใชงานของรถ  5.1 (    )  นอยกวา 1  ป 

5.2 (    )  1 – 5  ป 

5.3        (    ) มากกวา  5  ป 
 

6.    ประเภทของรถยนต  6.1 (    ) รถเกง  VIOS , YARIS ,  AVANZA , COROLLA , CAMRY 

6.2 (    ) รถอเนกประสงค  FORTUNER , WISH , INNOVA 

     6.3 (    ) รถกระบะ   VIGO  C-CAB , VIGO  B-CAB , VIGO  D-CAB 

     6.4 (    ) รถตู  COMMUTER  ,  VENTURY  ,  HIACE   
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ตอนที่2        แบบสอบถาม ความพงึพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของศูนยบริการของ              

บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด  พหลโยธนิ  ทัง้ 6  ดานคือ  ดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ, 

ดานการใหบริการของพนักงานรับรถ , ดานการใหบริการระหวางรอซอม  ,  ดานการสงมอบรถ  , 

ดานคุณภาพการซอมและบริการ  ,  ดานอาคารสถานที ่

 
คําชี้แจง  โปรดอานขอความในแบบสอบถามแลวพิจารณาวา  ทานมคีวามพึงพอใจตอการใหบริการ 

ในระดับใดโดยใหทานทาํเครื่องหมาย√ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานตามความเปนจริง 

 คะแนน   5 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 คะแนน  4   หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจมาก 

 คะแนน  3  หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 

 คะแนน  2 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจนอย 

 คะแนน  1 หมายถงึ  มีระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
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  ระดับความพึงพอใจ 

ประเด็นพิจารณา มาก มาก ปาน นอย นอย 

  ที่สุด   กลาง   ที่สุด 

       

ความพึงพอใจดานความสะดวกในการนํารถเขารับบริการ          

1.  การบริการนัดหมายลวงหนากอนการนํารถเขาซอม          

2.  ความรวดเร็วในการเขามาตอนรับของพนกังาน      

3.  ความรวดเร็วในการใหบริการแจงรายการซอมของพนักงาน      

4.  ความเหมาะสมของเวลาเปด - ปด ของศูนยบริการ          

 ความพึงพอใจดานการใหบริการของพนักงานรับรถ          

1.  ความสุภาพและอัธยาศัยไมตรีในการใหบริการของพนกังาน          

2.  การแตงกายของพนักงานสุภาพเรียบรอย  สะอาด เหมาะสม          

3.  ความรูความสามารถในการใหบริการลกูคา          

4.  การใหคําแนะนําขอมูลเกีย่วกับการซอมที่ถกูตอง      

5.  ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน      

ความพึงพอใจดานการใหบริการระหวางรอซอม          

1.  ความสะดวกสบาย  กวางขวาง  ภายในหองรับรองลกูคา          

2.  ความสะอาดภายในหองรับรองลูกคา          

3. การจัดตกแตงภายในทีท่ําการศูนยบริการสาขาพหลโยธินมี
ความเหมาะสมสวยงาม           

4.  ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองรับรองลูกคา  นิตยสาร,

หนงัสือพมิพ,เครื่องดื่ม,INTERNET,โทรทศัน      

5.  ความเพียงพอสําหรับทีน่ัง่ภายในหองรับรองลูกคา      

6.  ความพรอมของระบบแอรภายในหองรับรองลูกคา      
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  ระดับความพึงพอใจ 

ประเด็นพิจารณา มาก มาก ปาน นอย นอย 

 ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

         

ความพึงพอใจดานการสงมอบรถ        
1. การสงมอบรถไดตรงตามเวลาที่นัดหมายไว        
2. การอธิบายรายละเอียดงานซอมครบถวนและถูกตอง      
3.  ความสะอาดเรียบรอยของรถหลงังานซอม      
4.   การดูแลสิ่งของภายในรถยนตอยางครบถวน      
5.  ความพึงพอใจของลูกคาเมื่อรับมอบรถ      
ความพึงพอใจดานคุณภาพการซอมและบริการ          
1.  การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่เกดิขึ้นกับรถ          
2.  การซอมครบถวนทกุรายการตามที่แจง          
3.  การตรวจสอบคุณภาพของรถกอนสงมอบใหลูกคา          
4.  ความพรอมของอะไหลทีม่ีไวใหบริการ          

5. ลูกคามัน่ใจวาสามารถซอมแกไขไดถูกตองภายในครั้งเดยีว          
6  ลูกคาสามารถตรวจสอบการใหบริการซอมได      
7.  ความแมนยําในการประเมินคาใชจายใหทราบลวงหนากอน
การซอม      
8.  ความเหมาะสมของการใชเวลาเพื่อการซอม      
9.  ความคุมคาและความเหมาะสมตอคุณภาพงานบรกิารเมื่อ
เปรียบเทยีบกบัผลงานที่ไดรับ          
ความพึงพอใจดานอาคารและสถานที ่      
1.  ทําเลและทีต้ั่งมีความเหมาะสมและสะดวกในการมาใชบริการ          
2.  ความสะอาดเรียบรอยโดยรวมของศูนยบริการ          
3.  ความสะอาดเรียบรอยของหองน้าํภายในศูนยบริการ            
4.  ความสะดวกสบายของสถานที่จอดรถสําหรับลูกคา      
5.  ความโดดเดนของปายชือ่ศูนยบริการ      
6. ความพึงพอใจตอระบบรักษาความปลอดภัย          



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ  
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 
 
ผูชวยศาสตราจารยสุพีร  ล่ิมไทย  อาจารยประจาํภาควิชาบริหารธุรกิจ 

 คณะสังคมศาสตร 

 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

ผูชวยศาสตราจารยผจงศักดิ์     หมวดสง อาจารยประจาํภาควิชาบริหารธุรกิจ 

 คณะสังคมศาสตร 

 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

คุณสุรชัย  ไตรโลกา กรรมการบริหาร 

 บริษัท  วรจักรยนต  จํากัด 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

 ชื่อ ชื่อสกุล   นางสาวสุรารกัษ  สิงหสา 
 วันเดือนปเกิด   29  กันยายน  2520 
 สถานที่เกิด   กรุงเทพมหานคร 

สถานที่อยูปจจุบัน  3/441  ถนนพหลโยธิน  แขวงอนุสาวรีย   
เขตบางเขน  กรุงเทพมหานคร  10220 

 ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน   พนักงานฝายขาย 
 สถานที่ทํางานปจจุบัน             บริษัท วรจักรยนต  จํากัด   362   

ถนนพหลโยธนิ  แขวงสามเสนใน   
เขตพญาไท  กรุงเทพมหานคร  10400 
 

   ประวัติการศกึษา     
 พ.ศ. 2538  มัธยมศึกษาตอนปลาย   
    จากโรงเรียนดอนเมืองจาตุรจินดา   
 พ.ศ. 2542  วท.บ.  สาขาสถิติประยุกต 
     จากสถาบันราชภัฏจันทรเกษม 
 พ.ศ. 2550  กศ.ม. (ธุรกิจศึกษา)   
    จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ    
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