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บทคดัย่อ 

การศึกษาวิจยัเรืÉอง คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี โดยใช้

วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง เครืÉองมือทีÉใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ซึÉ งมีความน่าเชืÉอถือขอปัจจยัด้าน

คุณภาพการให้บริการ เท่ากับ 0.08 สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ คือ สถิติพรรณนา ได้ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลีÉย และ

ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน T-Test และ ANOVA ทีÉระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 

 ผลการศึกษาพบว่า 1) ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด เป็นเพศ ชาย คิดเป็นร้อยละ 69.8 มีอายุ 31-

40 ปี มากทีÉสุด คิดเป็นร้อยละ 34 มีรายไดอ้ยู่ในช่วง 10,001-20,000 บาท มากทีÉสุด คิดเป็นร้อยละ 45 และมีระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามากทีÉสุด คิดเป็นร้อยละ 48.5 2) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีคุณภาพ

การให้บริการในดา้นความน่าเชืÉอถือ ดา้นการสร้างความเชืÉอมั Éน ดา้นสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้ดา้นการดูแลเอาใจใส่ และ

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยู่ในระดบัมากทีÉสุด  

 จาการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านเพศไม่มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี ปัจจยัดา้นอายุมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี ในดา้นความน่าเชืÉอถือมีความสัมพนัธ์กบัช่วงอายุ 

20-30ปี และช่วงอายุ 41-50 ปี ส่วนในปัจจยัด้านรายได้ไม่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี และปัจจยัด้านระดับการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบั

คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี 

คําสําคัญ : คุณภาพการให้บริการ, ศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี 
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Research study on Service quality of a car maintenance center in Saraburi using a specific sampling method. 

The study instrument was a questionnaire witch had the reliability of service quality factors. Equal to 0.08 The 

statistics used in the analysis were descriptive statistics such as percentage statistics mean and standard deviation 

and inferential statistics T-Test and ANOVA at 0.05 level of statistical significance. 

 The results of the study showed that 1) Most of the respondents were male, representing 69.8%, aged 

31-40 years, the most, representing  34 percent, and had average income 10,001-20,000 baht, or 45%, and the 

highest level of bachelor's degree or equivalent, representing 48.5% 2) Most of the respondents had quality of 

service. in terms of reliability Confidence building the tangible aspect caring and in terms of responding to the 

needs of customers at the highest level 

 From the hypothesis testing, it was found that the gender factor was not related to the service quality 

of the car maintenance center. one in Saraburi Province Age factor is related to the quality of service of car 

maintenance centers. one in Saraburi Province In terms of reliability, the age range is 20-30 years and the age 

range 4 1 - 5 0  years. As for the income factor, there was no relationship with the quality of service of the car 

maintenance service center. one in Saraburi Province and educational level factors There is no relationship with 

the service quality of the car maintenance center. one in Saraburi Province 

Keywords: Service quality, Car maintenance center one in Saraburi Province 

บทนํา 

1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 รถยนตเ์ป็นยานพาหนะหนึÉงทีÉมีบทบาทสําคญัอย่างมากในยุคปัจจุบนั ทัÊงดา้นการดาํเนินชีวิตประจาํวนั 

และดา้นการดาํเนินธุรกิจทางพาณิชย ์ เป็นสิÉงช่วยให้เกิดความสะดวกสบาย ประหยดัเวลาในการเดินทาง อีกทัÊง

รถยนต์ยงัเป็นค่านิยมส่วนหนึÉ งทีÉใช้เป็นเครืÉองแสดงฐานะทางเศรษฐกิจของตนเองได้ดีอีกด้วย ส่งผลให้ความ

ตอ้งการมีรถยนต์ของคนในสังคมเพืÉอการใช้งานเพิ ÉมสูงขึÊนอย่างรวดเร็ว ขณะเดียวกันก็ทาํให้ตลาดรถยนต์มี

สภาวะทางการแข่งขนัรุนแรงขึÊน รถยนต์แต่ละยีÉห้อก็มีการพัฒนามากขึÊน รถยนต์บางรุ่นมีสิÉ งอาํนวยความ

สะดวกครบครัน ไม่ว่าจะเป็นระบบเอนเตอร์เทนเมนต ์หรือระบบการสืÉอสาร ระบบความปลอดภยัทีÉช่วยในการ

ขบัขีÉ รวมไปถึงราคารถยนต์แต่ละค่ายทีÉมีให้เลือกหลากหลายใน 2 ปียอ้นหลงัจากปี พ.ศ. Śŝ64 ถึง พ.ศ. Śŝ65 มี

สถิติจํานวนรถจดทะเบียนสะสมทัÉวประเทศไทย ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์จดทะเบียน แบ่งตามประเภท

รถยนต์ ซึÉ งได้แก่ ประเภทรถยนต์นั Éงส่วนบุคคลไม่เกิน ş คน ประเภทรถยนต์นั Éงส่วนบุคคลเกิน ş คน และ

ประเภทรถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล มีอตัราการเพิ ÉมขึÊนในแต่ละปี ดังนีÊ  (กรมการขนส่งทางบก, 2565: ระบบ

ออนไลน์)  
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ภาพ ř สถิติจํานวนรถจดทะเบียนสะสมจงัหวดัสระบุรี ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์จดทะเบียนจาํแนกตาม

ประเภทรถ พ.ศ. ŚŝŞŜ-ŚŝŞŝ 

 จากตารางแสดงสถิติจํานวนรถจดทะเบียนสะสมทัÉวประเทศไทย จําแนกตามประเภทรถยนต์ใน

ระยะเวลา 2 ปี จะเห็นไดว้่าในปี พ.ศ. 2565 มีการเติบโตขึÊนจากปี พ.ศ. 2564 คิดเป็นร้อยละ 1.20 อาจเป็นผลสืบ

เนืÉองมาจากสภาพเศรษฐกิจทีÉมีการเติบโตขึÊน แมว้่าจาํนวนรถยนตจ์ดทะเบียนในแต่ละปีจะแตกต่างกนัโดยรวม

แล้วรถยนต์ในท้องถนนก็ยิ Éงมีเพิ ÉมมากขึÊ น อีกทัÊ งย ังมีแนวโน้มคาดว่าจํานวนรถยนต์ทีÉจดทะเบียนตาม

พระราชบญัญตัิรถยนต์เพิ ÉมสูงขึÊนอย่างต่อเนืÉองเช่นเดียวกัน อย่างไรก็ตามรถยนต์ย่อมมีการเสืÉอมสภาพตาม

กาลเวลา จึงตอ้งมีการซ่อมแซมหรือบาํรุงรักษาตามการใช้งาน เพืÉอให้รถยนต์คงอยู่ในสภาพทีÉสามารถใช้งาน

ต่อไปได้ ประกอบกับให้ความปลอดภยัแก่ผูข้บัขีÉและผูโ้ดยสาร ผูใ้ช้รถยนต์จึงตอ้งตดัสินใจทีÉจะนํารถเขา้รับ

บริการเหล่านีÊโดยไม่สามารถหลีกเลีÉยงได ้ส่งผลดีต่อธุรกิจทีÉเกีÉยวขอ้งโดยเฉพาะศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต ์ทีÉ

ให้บริการซ่อมแซมบาํรุงรักษารถยนต์ทั Éวไปให้ยงัคงอยู่ในสภาพดี สามารถใช้งานได้ตามปกติ เช่น Overhaul 

Engine แกไ้ขปัญหาระบบไฟฟ้า เปลีÉยนยาง ถ่ายนํÊ ามนัเครืÉอง เปลีÉยนอะไหล่หรือซ่อมช่วงล่าง เป็นตน้  

 จากทีÉกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์ในจงัหวดัสระบุรีลว้นมีเพิ ÉมขึÊนเป็นจาํนวนมาก

ในหลากหลายพืÊนทีÉ การแข่งขนัทวีความรุนแรงมากขึÊน ผูบ้ริโภคจึงมีตวัเลือกเพิ ÉมมากขึÊน การตดัสินใจเขา้รับ

บริการยากขึÊน การแข่งขนัทางธุรกิจประเภทเดียวกนันีÊจึงมีการแขง่ขนัสูง ทัÊงในดา้นผลิตภณัฑที์Éพิจารณาจากการ

ตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ ด้านความเหมาะสมของราคากบัคุณค่าทีÉลูกคา้จะไดร้ับเมืÉอเปรียบเทียบ

กับคู่แข่งขนั ด้านการส่งเสริมการตลาดทีÉจะทาํให้เกิดแรงจูงใจในการซืÊอสินคา้ ด้านกระบวนการในการจดัการ

การบริการ ด้านความรู้ความสามารถของบุคลากรหรือพนักงาน และด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทาง

กายภาพทีÉปรากฏต่อสายตาผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ŚŝŜŞ: śŞ) รวมไปถึงการแข่งขนัในเรืÉองของคุณภาพการ

ให้บริการดว้ยคุณภาพของการบริการถือเป็นสิÉงสําคญัทีÉสุดทีÉจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง

ขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการทีÉตรงกบัความคาดหวงัของผูร้ับบริการเป็นสิÉงทีÉตอ้งกระทาํโดยคุณภาพ

การให้บริการเป็นการให้บริการทีÉมากกว่าหรือตรงกับความคาดหวงัของผูร้ับบริการ ซึÉ งเป็นเรืÉองของการ

ประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเกีÉยวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม (Parasuraman, 

ประเภทรถ รอ้ยละ

30 มิ.ย 64 30 มิ.ย 65 การเปลีÉยนแปลง(เพิ Éม,ลด) 30 มิ.ย. 64 / 30 มิ.ย. 65

  รวมท ัÊงสิ Êน 451,395           456,850      1.21

  ก. รวมรถตามกฎหมายวา่ดว้ยรถยนต ์ 416,742           421,133      1.05

รย. 1 รถยนตน์ั Éงส่วนบคุคลไม่เกนิ 7 คน 91,044             94,479        3.77

รย. 2 รถยนตน์ั Éงส่วนบคุคลเกนิ 7 คน 3,336               3,330          -0.18

สถิตจิํานวนรถทีÉจดทะเบยีนสะสม ณ 30 มิถุนายน 2564 และ 2565

จํานวนรถ(คนั)
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Zeithaml & Berry, řšŠŝ: řŚŚ) การให้บริการทีÉตรงต่อความตอ้งการของผูร้ับบริการจะช่วยสร้างความประทบัใจ 

ช่วยเอืÊอประโยชน์ในด้านคุณภาพให้กบัผูร้ับบริการ ความพึงพอใจนีÊ เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลทีÉไดร้ับ

จากการให้บริการในขณะนัÊน ผูร้ับบริการจะพอใจถา้ไดร้ับสิÉงทีÉตอ้งการ ณ สถานทีÉทีÉผูร้ับบริการตอ้งการ และใน

รูปแบบทีÉตอ้งการ (ชชัวาล  อรวงศศุ์ภทตั, ŚŝŝŜ: ŝŝ) จะเห็นไดว้่าคุณภาพการให้บริการถือเป็นส่วนหนึÉงทีÉสําคญั

ต่อธุรกิจการให้บริการเป็นอย่างมาก นอกจากนีÊลกัษณะผูร้ับบริการก็ถือเป็นปัจจยัหนึÉ งทีÉส่งผลถึงคุณภาพการ

ให้บริการเนืÉองจากลกัษณะผูร้ับบริการส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ซึÉ งลกัษณะบุคคลทีÉแตกต่างกันทําให้

คุณภาพในการให้บริการแตกต่างกนั 

 ดังนัÊนผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นถึงความสําคญั เรืÉองคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์

แห่งหนึÉ งในจงัหวดัสระบุรี จึงจดัทาํวิจยัเรืÉองคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่ง

หนึÉ งทีÉมีต่อผูม้าใช้บริการในจงัหวดัสระบุรี โดยศึกษาตามแนวคิด ŝ ด้าน เกีÉยวกับคุณภาพการให้บริการ คือ         

1.ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) 2.ดา้นการสร้างความเชืÉอมั Éนให้กบัผูร้ับบริการ (Assurance) 3.ดา้นสิÉงทีÉจบัตอ้งได้ 

(Tangibles) 4.ด้านการดูแลเอาใจใส่  ( Empathy) 5.ด้านการตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ 

(Responsiveness) 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 ř) เพืÉอศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงทีÉมีต่อผูม้าใช้บริการใน

จงัหวดัสระบุรี 

 Ś) เพืÉอเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการบํารุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งทีÉมีต่อผูม้าใช้

บริการในจงัหวดัสระบุรี จาํแนกตาม เพศ อายุ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน และการศึกษา 

สมมุติฐานของการวิจัย 

ผูที้Éมาใช้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรีทีÉมี เพศ อายุ รายได้เฉลีÉยต่อเดือน 

และการศึกษาทีÉต่างกนั มีคุณภาพการให้บริการทีÉแตกต่างกนั 

ขอบเขตของการการศึกษา 

1 ขอบเขตด้านเนืÊอหา 

 การศึกษาเรืÉองคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี ผูว้ิจยั

ได้ทาํการศึกษารวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ ประกอบด้วย บทความวิชาการ หนังสือ เว็บไซด์และงานวิจยัทีÉ

เกีÉยวขอ้ง เพืÉอนํามาเป็นแนวทางในการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่ง

หนึÉงในจงัหวดัสระบุรีทีÉมีต่อผูม้าใชบ้ริการในจงัหวดัสระบุรี 
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2 ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรทีÉใช้ในการวิจยัคือ ผูม้าใช้บริการศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งในจงัหวดัสระบุรี จาํนวน 

639,969 ราย  ( อา้งอิงกรมการปกครองวนัทีÉ 31 สิงหาคม 2565) จากนัÊนจึงนําไปคาํนวณหากลุ่มตวัอย่างด้วย

วิธีการคาํนวณของ Taro Yamane โดยกาํหนดค่าความคลาดเคลืÉอนไวที้É Ř.Řŝ จะไดก้ลุ่มตวัอย่าง ŜŘŘ คน 

3 ขอบเขตด้านพืÊนทีÉ 

งานวิจยัฉบบันีÊ ศึกษาพืÊนทีÉศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี 

4 ขอบเขตด้านระยะเวลา  

ในครัÊ งนีÊทาํการวิจยั และเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน สิงหาคม ŚŝŞŝ ถึง เดือน พฤศจิกายน  ŚŝŞŝ   

นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง มโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู ้รับบริการโดยทําการ

เปรียบเทียบระหว่างการบริการทีÉคาดหวงั (expectation service) กับการบริการทีÉรับรู้จริง (perception service) 

จากผูใ้ห้บริการ ซึÉ งหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการทีÉสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูร้ับบริการหรือ

สร้างการบริการทีÉมีระดับสูงกว่าทีÉผูร้ับบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการ

ให้บริการซึÉงจะทาํให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการทีÉไดร้ับเป็นอย่างมาก (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, řšŠŝ: řřř) การปรับปรุงคุณภาพจึงถือเป็นการยกระดับมาตรฐานการทาํงานให้สูงขึÊน ซึÉ งเป็นกิจกรรมทีÉ

จะเริÉมทาํหลงัจากทีÉระบบงานมีเอกสารเป็นมาตรฐานการทาํงาน และมีระบบการควบคุมคุณภาพแลว้ (ทีÉกล่าวถึง

ในฉบบัทีÉแลว้) องคก์รตอ้งทาํให้มาตรฐานทีÉมีอยู่สูงขึÊน เพราะความตอ้งการของลูกคา้มีสูงขึÊน และคู่แข่งก็พฒันา

อย่างต่อเนืÉอง การทาํให้มาตรฐานสูงขึÊน 

คุณภาพการบริการ สามารถวดัคุณภาพไดจ้าก ŝ สิÉงดงัต่อไปนีÊ 

1.1  ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) คือความสามารถในการ ให้บริการ เพืÉอตอบสนองความตอ้งการอย่างถูกตอ้ง

ตรงตามเวลา และตรงกบัวตัถุประสงคข์องการเขา้รับบริการ  

1.2 การสร้างความเชืÉอมันให้กับผู ้รับบริการ (Assurance) เป็นการปฏิบัติงาน ของผู ้ให้บริการด้วยความรู้

ความสามารถ แลว้ส่งผลถึงความน่าเชืÉอถือภายในตวัผูใ้ห้บริการ ซึÉงผูร้ับบริการ สามารถรับรู้แลว้ส่งให้เกิดความ

เชืÉอมนัทีÉเกิดขึÊน 

1.3 สิÉ งทีÉจับต้องได้ (Tangibles) เป็นสิÉงอาํนวยความสะดวกทางด้านเครืÉองมือ บุคลากร และวสัดุสืÉอสารแก่

ผูร้ับบริการ 

1.4 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือการให้ความเอาใจใส่ดูแลผูร้ับบริการ เป็นการดูแลเอาใจใส่บริการอย่างมุ่ง

มัน เนืÉองจากเข้าใจปัญหา หรือความต้องการของผูร้ับบริการทีÉต้อง ได้รับการตอบสนอง โดยมุ่งเน้นการ

ให้บริการ และการแกปั้ญหาให้ผูร้ับบริการรายบุคคล  
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1.5 การตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ (Responsiveness) คือความเต็มใจทีÉช่วยเหลือพร้อมให้บริการ

อย่างรวดเร็วทนัเวลาทีÉผูร้ับบริการร้องขอ  

2. ศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์ หมายถึง สถานทีÉให้บริการ ซ่อมแซมบาํรุงรักษาสภาพรถยนตใ์ห้ยงัคงอยู่ใน

สภาพทีÉดีสามารถใช้งานได้ตามปกติ เช่น ถ่ายนํÊ ามนัเครืÉอง เปลีÉยนยาง อะไหล่ช่วงล่างรถยนต์ เป็นตน้ โดย

ภาพรวมคือการให้บริการขัÊนพืÊนฐานของการบาํรุงรักษารถยนต ์ 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

 1. คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต ์ 

 2. เพืÉอเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยของผูที้ÉสนใจในเรืÉองของคุณภาพการให้บริการในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคทีÉมีต่อศูนยบ์ริการรถยนต ์

 3. ผลจากการวิจยัสามารถนาํไปวางแผนการปรับกลยุทธ์ดา้นการบริการทาํโปรโมชัÉน และปรับคุณภาพ

การให้บริการของพนกังาน 

 4. การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต ์

 5. เพืÉอกาํหนดแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้การบริการ ทราบความคิดเห็นของผูบ้ริโภคและ

ทราบถึงปัญหาทีÉเกิดขึÊนในดา้นต่าง ๆขององคก์รจากมุมมองของผูบ้ริโภคโดยตรงและสามารถสร้างแนวทางใน

การแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างตรงจุดและเพืÉอเพิ Éมโอกาสในการขายและการให้บริการทีÉดียิ ÉงขึÊน  

กรอบแนวความคดิ 

                      ตัวแปรต้น                                                                                   ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

ขอ้มูลทั Éวไป 

ř. เพศ 

Ś. อาย ุ

3. รายได ้

4. ระดบัการศึกษา 

ř. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) 

Ś. การสร้างความเชืÉอมั Éน (Assurance) 

ś. สิÉงทีÉจบัตอ้งได ้(Tangible) 

Ŝ. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

ŝ. การตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ผูร้ับบริการ(Responsiveness) 

คุณภาพการบริการของพนกังานในศูนยบ์ริการ

ลูกคา้เครืÉองจกัรกลหนกั ในจงัหวดัสระบุรี 

Parasuraman et al. (1988) 
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การทบทวนวรรณกรรม 

 การศึกษาเรืÉอง คุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงทีÉมีต่อผูม้าใชบ้ริการ 

ในจงัหวดัสระบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอนาํขอ้มูลมาเป็นแนวทางใน

การศึกษาในครัÊ งนีÊประกอบดว้ย 

  2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการบริการ 

  2.2 แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ 

  2.3 ขอ้มูลของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต ์แห่งหนึÉงในเขตจงัหวดัสระบุรี 

  2.4 งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกับการบริการ 

คุณภาพการให้บริการครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจัยได้นําแนวคิดของนักวิชาการหลายๆ ท่านมาเป็นแนวคิดและได้นํามาวดั

คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าของศูนยบ์ริการบํารุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ ง หมายถึง สิÉ งทีÉสนับสนุนทําให้

ผูร้ับบริการเกิดความพอใจหรือมีทศันคติทีÉดีจากการเขา้รับบริการในศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉง ใน

เขตจังหวัดสระบุรี ว ัดได้ 5 ด้าน คือ ด้านความน่าเชืÉอถือ (Reliability) ด้านการสร้างความเชืÉอมันให้กับ

ผู ้รับบริการ (Assurance) ด้านสิÉ งทีÉจับต้องได้ (Tangibles) ค้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และด้านการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ (Responsiveness) 

แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ 

 ลกัษณะประชากรศาสตร์มีความหลากหลายและไม่จาํเป็นตอ้งอยู่ในสังคมเดียวกนั โดยเฉพาะลกัษณะ

ทางประชากร ซึÉ งได้แก่ อายุ เพศ การสมรส สถานะทางเศรษฐกิจ โดยผูร้ับข่าวสารทีÉมีลกัษณะทางประชากร

แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมความสนใจในการรับข่าวสารต่างกนัไปดว้ย และตอ้งขึÊนอยู่กบัความสอดคลอ้งของ

เนืÊอหากับทศันคติ ค่านิยม ความเชืÉอ และประสบการณ์เดิมของแต่ละบุคคล ซึÉ งมีปัจจยัทัÊงด้านบุคลิกภาพ และ

จิตวิทยาของแต่ละบุคคล ซึÉงจะเป็นตวัแปรทีÉสําคญัในการศึกษาความสัมพนัธ์ต่อรูปแบบการสืÉอสารดา้นอายุ เพศ 

รายได้ และระดับการศึกษา ดังนัÊนการศึกษาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉงใน

เขตจงัหวดัสระบุรี จึงจาํเป็นตอ้งนาํแนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ มาเป็นแนวทางในการ

แสวงหาข่าวสาร และเลือกเปิดรับข่าวสาร ของกลุ่มเป้าหมายเป็นแนวทางในการวิจยัให้เกิดความสมบูรณ์ 

ศูนย์บริการบํารุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉงในจังหวัดสระบุรี 

 ศูนย์บริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งในจังหวดัสระบุรี ตัÊ งอยู่ทีÉ  ตําบล ทับกวาง อาํเภอแก่งคอย 

จังหวดัสระบุรี ให้บริการเกีÉยวกับรถยนต์ให้ยงัคงอยู่ในสภาพทีÉดีสามารถใช้งานได้ตามปกติซึÉ งโดยถือการ

ให้บริการขัÊนพืÊนฐานของการบาํรุงรักษารถยนต์ เป็นอีกศูนยบ์ริการทีÉดีทีÉสุดทีÉน่าจะเป็นตวัเลือกแรกๆสําหรับ

ผู ้รับบริการ ด้วยปรัชญาในการดําเนินงานทีÉ “เต็มทีÉเต็มร้อยเพืÉอผู ้รับบริการ” ภายใต้มาตรฐานคุณภาพ 
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ศูนยบ์ริการรถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี มุ่งมั ÉนทีÉจะทาํให้ผูร้ับบริการพอใจในสินคา้และบริการทีÉมีคุณภาพ 

ผูร้ับบริการจึงมั Éนใจไดก้บัทุกบริการของทีÉนีÉ ศูนยบ์าํรุงรักษารถยนตมี์ผูเ้ชีÉยวชาญในการให้บริการยาง ซ่อมบาํรุง

ระบบเบรก แบตเตอรีÉ  โช้คอพั ช่วงล่าง ระบบแอร์รถยนต์ เปลีÉยนถ่ายนํÊ ามนัเครืÉอง และซ่อมรอยแตกกระจก

รถยนต์ จึงเป็นทางเลือกใหม่ของผูใ้ชร้ถยนต์ ด้วยการบริการทีÉ ครบวงจรจากช่างผูช้าํนาญงานทีÉผ่านการอบรม

เฉพาะดา้น ซึÉงพร้อมให้คาํแนะนําอย่างจริงใจ พร้อมอุปกรณ์ ทีÉทนัสมยั และมีสินคา้ครบครันในราคามาตรฐาน 

คดัเลือกเฉพาะสินคา้ทีÉมีคุณภาพ จากโรงงานผูผ้ลิตชัÊนนาํจึงกลา้รับประกนัสินคา้ทีÉได้รับบริการติดตัÊง ด้วยการ

เปลีÉยนใหม่หรือคืนเงิน ผูร้ับบริการจึงมั Éนใจไดว้่า ผูร้ับบริการจะได้รับการบริการและคาํแนะนาํทีÉดีทีÉสุดเสมอ 

เพืÉอความมัÉนใจและปลอดภยัในการขบัขีÉ ในทางเดียวกัน เพืÉอช่วยยืดอายุการใช้งานของรถยนต์ ศูนยบ์ริการ

บาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรีมีสินคา้คุณภาพ และมาตรฐานการบริการต่างๆ โดยช่างผูช้าํนาญ 

 

วิธีเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยการแจกแบบสอบถามแบบออนไลน์ให้แก่กลุ่มประชากรตวัอย่างจาํนวน 

400 ชุด แลว้นําขอ้มูลทีÉได้รับคืนจากกลุ่มตวัอย่างมาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้งในการ กาํหนด

รหัสและจดัลาํดบัขอ้มูล เพืÉอนาํไปสู่การวิเคราะห์ประมวลผลต่อไป 

 

สถิติทีÉใช้และวิเคราะห์ข้อมูล 

 สําหรับการวิจยัครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงันีÊ  

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ค่าสถิติร้อยละ (Parentage) ค่าเฉลีÉย (Mean) ส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน (standard Deviation) 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน โดยใชค้่าสถิติ ดงันีÊ  

  2.1 ค่าสถิติ Two Independent Sample t-test ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของตวัแปร

อิสระทีÉจาํแนกเป็น 2 กลุ่ม 

  2.2 ค่าสถิติ One-way ANOVA ใช้ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลีÉยของตวัแปรอิสระ ทีÉมี

ตัÊงแต่ 3 กลุ่มขึÊนไป สําหรับเปรียบเทียบจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการ

บาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี และหากพบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 จะทาํ

การเปรียบเทียบแบบรายคู่ โดยใชว้ิธีของเชฟเฟ่ (Schefft’s Method) หรือ LSD 

สรุปผลการศึกษา 

 ส่วนทีÉ ř การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตอบแบบสอบถาม 
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 จากการวิเคราะห์ พบว่า ผูเ้ขา้ใชบ้ริการจาํนวน 400 ชุด เป็นเพศชาย จาํนวน Ś79 คน มีช่วงอายุอยู่ทีÉ 31-

40 ปีจํานวน ř36 คน มีรายได้อยู่ทีÉ 10,001-20,000 บาท จํานวน ř80 คน และระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า

จาํนวน 19Ŝ คน  

 ส่วนทีÉ 2 สรุปผลระดับความคิดเห็นของ คุณภาพการให้บริการ  

 สรุปผลระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเชืÉอถือของการบริการ ดา้นการสร้าง

ความเชืÉอมนัในการให้บริการ ดา้นสิÉงทีÉจบัตอ้งไดใ้นการให้บริการ ดา้นการดูแลเอาใจใส่แก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้น

การตอบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ช้บริการ โดยวิธีการวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)

ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ไดด้งันีÊ  

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งในจงัหวดั

สระบุรี ในภาพรวม มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั Ŝ.31 อยู่ในระดบัมากทีÉสุด และมีค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั Ř.761 มี

ระดบัความเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด โดยมีรายละเอียดรายดา้นดงัต่อไปนีÊ  

 1. ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.24 และมีค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั Ř.788 โดย

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับการมีการรับประกันอายุหลังการให้บริการ มีค่าเฉลีÉยระดับมากทีÉสุด 

รองลงมาเป็นรักษาความลบัของผูร้ับบริการ มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด 

 2. การสร้างความเชืÉอมั Éนให้กับผูร้ับบริการ (Assurance) มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.35 และมีค่าส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐานเท่ากบั Ř.718 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัความคุม้ค่ากบับริการทีÉไดร้ับ มีค่าเฉลีÉยระดบั

มากทีÉสุด รองลงมาเป็นผูใ้ห้บริการสามารถตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ไดด้ี มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด 

 3. สิÉงทีÉจบัตอ้งได ้(Tangibles) มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.30 และมีค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั Ř.759 โดย

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับการเดินทางมาทีÉศูนยบ์ริการง่าย เส้นทางไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลีÉยระดบัมาก

ทีÉสุด รองลงมาเป็นสินคา้และบริการมีให้เลือกหลากหลาย มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด 

 4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.33 และมีค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั Ř.761 โดย

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมีเวลาเปิดปิดทีÉแน่นอน และเปิดเป็นประจาํสมํÉาเสมอ มีค่าเฉลีÉยระดับมาก

ทีÉสุด รองลงมาเป็นการตอ้นรับใส่ใจและให้ความสําคญัแก่ผูเ้ขา้รับบริการอย่างเท่าเทียมกนั มีค่าเฉลีÉยระดบัมาก

ทีÉสุด 

 5. การตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ (Responsiveness) มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.31 และมีค่าส่วน

เบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั Ř.779 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัการมีการนาํเสนอโปรโมชนัต่างๆ 

เพืÉอเป็นแรงจูงใจให้กลับมาใช้บริการในครัÊ งถัดไป มีค่าเฉลีÉยระดับมากทีÉสุด รองลงมาเป็นผูใ้ห้บริการให้

คาํปรึกษาและบริการตลอดเวลาทีÉเขา้รับบริการ มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด 
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ส่วนทีÉ 3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมุติฐานของการวิจัย : ผูที้Éมาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต ์แห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี 

ทีÉมี เพศ อายุ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน และการศึกษาทีÉต่างกนั คุณภาพการให้บริการทีÉแตกต่างกนัหรือไม่พบวา่ 

 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับคุณภาพในการให้บริการของ

ศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งในจงัหวดัสระบุรี โดยใช้สถิติการทดสอบวิเคราะห์ T-test F-test และ

ดังนีÊ ปัจจยัเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งใน

จงัหวดัสระบุรี  

 ปัจจยัอายุ มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉงใน

จงัหวดัสระบุรี ในช่วงอายุ 20-30 ปี และช่วงอายุ 41-50 ปี 

 ปัจจยัรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนตแ์ห่งหนึÉ ง

ในจงัหวดัสระบุรี  

 ปัจจยัระดบัการศึกษา ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์

แห่งหนึÉงในจงัหวดัสระบุรี  

การอภิปรายผลวิจัย 

 จากการศึกษาคุณภาพในการให้บริการของศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งในจงัหวดัสระบุรี 

สามารถอภิปรายผลการวิจยัดงัต่อไปนีÊ  

 ด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด เป็นชาย อยู่ในช่วงอายุ 30-40 ปี มี

รายได้อยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาท และระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ซึÉ งสอดคลอ้งกบั กัลยรัตน์ 

ทองดี (2561) ซึÉงไดศึ้กษาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์ประเภท

เร่งด่วน (Fast Fit) ของห้างหุ้นส่วนจํากัด คุณเฮงยางยนต์ เซอร์วิส ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นชาย มี

รายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาท และอชัฌา ชูแสง (2563) ซึÉงไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการทีÉส่งผลต่อการ

กลบัมาใชบ้ริการซํÊ าของอู่ซ่อมเครืÉองยนตแ์ละช่วงล่างรถยนต ์ในคลองสาม อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อยู่ในช่วงอายุ 29-39 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  

 ด้านคุณภาพในการให้บริการของศูนย์บริการ พบว่า คุณภาพในการให้บริการของศูนย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์แห่งหนึÉ งในจงัหวดัสระบุรี ในภาพรวม มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.31 อยู่ในระดับมากทีÉสุด เมืÉอ

พิจารณารายดา้นสามารถอภิปลายผลไดด้งันีÊ  

 1. ด้านความน่าเชืÉอถือ (Reliability) มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ  Ŝ.ŚŜ อยู่ในระดับมากทีÉสุด และมีค่าส่วนเบีÉยงเบ

มาตาตรฐานเท่ากบั Ř.şŠŠ โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัการรับประกนัอายุหลงัการให้บริการเป็น

อนัดับแรก  มีค่าเฉลีÉยระดับมากทีÉสุด รองลงมา การรักษาความลบัของผูร้ับบริการ มีค่าเฉลีÉยระดับมาก สอด
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คล่องกบังานวิจยัของ กรกนก เบญจวรรณ์, ดวงหทยั วิชาผา, เกศรินทร์ ประทุมมา, กลัยรัตน์ เข็มเงิน ,บุษราภรณ์ 

เทียนบุตร,วนัเกษม สุขะพิบูลย ์(ŚŝŞř) งานวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนยร์ถยนตใ์นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครสวรรคแ์ละสอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีของ เรจากูรู (Rajaguru, 

2016) ไดอ้ธิบายว่า ความเชืÉอถือได ้(Reliability) หมายถึง การให้บริการของพนกังานทีÉเป็นมืออาชีพ เช่น การมี

ความระมดัระวงัไม่ให้เกิดขอ้ผิดพลาด มีการให้บริการทีÉตรงต่อเวลาแกปั้ญหาให้แก่ผูร้ับบริการไดท้นัทีทนัใด 

เป็นตน้ 

 2. ดา้นการสร้างความเชืÉอมั Éนให้กบัผูร้ับบริการ (Assurance) มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.35 อยู่ในระดบัมากทีÉสุด 

และมีค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.718 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับค่าใช้จ่ายทีÉเสียไปมี

ความคุมค่ากบับริการทีÉไดร้ับ มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด รองลงมา ผูใ้ห้บริการสามารถตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได้

ดี สอดคล่องกับงานวิจยัของ สุภคัตรา ผ่าผล řและ ดร.สุรภา ไถบ้า้นกวยŚ (ŚŝŞŜ) งานวิจยัเรืÉอง การจดัการ

คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ ในเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และสอดคลอ้ง

กบัแนวคิดทฤษฎีของ เรจากูรู (Rajaguru, ŚŘřŞ) ไดอ้ธิบายว่า ความมัÉนใจ (Assurance) หมายถึง การทีÉผูร้ับบริการ

รู้สึกว่าปลอดภยัทุกครัÊ งเมืÉอเขา้รับบริการ มีความพอใจกบัพนกังานทีÉมีความสุภาพในการให้บริการ มีความเต็ม

ใจในการตอบคาํถาม และแกปั้ญหา เป็นตน้ 

 3. ด้านสิÉงทีÉจบัตอ้งได้ (Tangibles) มีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 4.30 อยู่ในระดับมากทีÉสุด และมีค่าส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐานเท่ากับ 0.759 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับการเดินทางมาศูนยบ์ริการง่าย เส้นทางไม่

ซับซ้อน มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด รองลงมา สินคา้และงานบริการมีให้เลือกหลากหลาย สอดคล่องกับงานวิจยั

ของอชัฌา ชูแสง (ŚŝŞś) ได้ศึกษาเรืÉอง คุณภาพการให้บริการทีÉส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซํÊ าของอู่ซ่อม

เครืÉองยนต์และช่วงล่างรถยนต์ ในคลองสาม อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี   และสอดคลอ้งกับแนวคิด

ทฤษฎีของ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, řšŠŝ: šš) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ สิÉงทีÉจบัตอ้งได ้หรือ

ปรากฏให้พบเห็น เช่น สถานทีÉอาคาร บุคคล วสัดุอุปกรณ์ เครืÉองมือ เป็นตน้ 

 4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.33 อยู่ในระดับมากทีÉสุด และมีค่าส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐานเท่ากับ 0.761 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับเวลาเปิดปิดทีÉแน่นอน และเปิดเป็นประจาํ

อย่างสมํÉาเสมอ มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด รองลงมา การตอนรับใส่ใจ และให้ความสําคญัแก่ผูเ้ขา้รับบริการอย่าง

เท่าเทียมกัน สอดคล่องกับงานวิจยัของ อัชฌา ชูแสง (ŚŝŞś) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการทีÉส่งผลต่อการ

กลบัมาใชบ้ริการซํÊ าของอู่ซ่อมเครืÉองยนต์และช่วงล่างรถยนต ์ในคลองสาม อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี

และสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ เรจากูรู (Rajaguru, ŚŘřŞ) ได้อธิบายว่า การเอาใจใส่ดูแลผูร้ับบริการ 

(Empathy)หมายถึง การทีÉผูร้ับบริการได้รับความสนใจจากพนักงานเป็นอย่างดี การเลือกเวลาทีÉให้บริการทีÉ
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สะดวกตามความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการ และการทาํความเขา้ใจกับความตอ้งการของผูที้Éมารับบริการดว้ย

ความตัÊงใจ 

 5. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ (Responsiveness) มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.31 อยู่ในระดบั

มากทีÉสุด และมีค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.779 โดยผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัการเสนอโปร

โมชนัต่างๆ เพืÉอเป็นแรงจูงใจ มีค่าเฉลีÉยระดบัมากทีÉสุด รองลงมา ผูใ้ห้บริการให้คาํปรึกษาและบริการตลอดเวลา

ทีÉเขา้รับบริการ สอดคล่องกับงานวิจยัของ อชัฌา ชูแสง (ŚŝŞś) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการทีÉส่งผลต่อการ

กลบัมาใชบ้ริการซํÊ าของอู่ซ่อมเครืÉองยนต์และช่วงล่างรถยนต ์ในคลองสาม อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี

และสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีของ เรจากูรู (Rajaguru, ŚŘřŞ) ได้อธิบายว่า การตอบสนองต่อผูร้ับบริการ

(Responsiveness) หมายถึง การทีÉพนักงานมีความพร้อมทีÉจะให้บริการทนัทีในการให้บริการด้วยความเต็มใจ

ตามความตอ้งการของผูร้ับบริการ มีการติดตามดูแลภายหลงัจากการเขา้รับบริการอย่างต่อเนืÉอง เป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการนําเสนอผลการวิจัยไปใช้ 

 จากผลการศึกษาครัÊ งนีÊ  สามารถนาํมาเป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการนาํขอ้มูล คุณภาพการให้บริการ มา

ปรับใช ้และพฒันากลยุทธ์การให้บริการดงัต่อไปนีÊ  

 1. ด้านความน่าเชืÉอถือ (Reliability) ผูใ้ช้บริการให้ความสําคัญกับการรับประกันอายุของชิÊนส่วน

หลงัจากทาํการซ่อมบริการเสร็จแลว้ ดังนัÊนผูป้ระกอบการควรใส่ใจขัÊนตอนในเรืÉองของการซ่อมควรมีการ

พฒันาทกัษะพนกังานช่างให้มีความรู้ในดา้นการถอดประกอบตามคู่มือเพืÉอลดปัญหาและยืดอายุของอะไหล่ให้

ไดต้ามมาตรฐานทีÉกาํหนดไว ้

 2. ด้านการสร้างความเชืÉอมั Éนให้กบัผูร้ับบริการ (Assurance) ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญักับ ค่าใช้จ่ายทีÉ

เสียไปมีความคุมค่ากบับริการทีÉไดร้ับ ดังนัÊนผูป้ระกอบการควรมีการให้บริการลูกคา้ด้วยความจริงใจ ใส่ใจใน

รายละเอียดของงานบริการเพืÉอให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและคิดว่าคุมกบัค่าใชจ้่ายทีÉลูกคา้ตอ้งจ่ายให้กับงาน

บริการในแต่ละครัÊ ง 

 3. ดา้นสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้(Tangibles) ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบั การเดินทางมาศูนยบ์ริการง่าย เส้นทาง

ไม่ซับซ้อน ดังนัÊนผูป้ระกอบการควรคาํนึงถึงทาํเลทีÉตัÊงศูนยบ์ริการควรอยู่ในทีÉทีÉลูกคา้สามารถเดินทางไปได ้

สะดวก ไม่ไกลจากแหล่งชุมชน และควรสังเกตเห็นไดง้่าย  

 4. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญักับเวลาเปิดปิดทีÉแน่นอน และเปิดเป็น

ประจาํอย่างสมํÉาเสมอ ดงันัÊนผูป้ระกอบการควรคาํนึงถึง การมีเวลาทีÉเปิดปิดทีÉแน่นอน เปิดเป็นประจาํ มีการแจง้

เวลาเปิดปิดในช่องทางออนไลน์ ต่างๆ เพืÉอให้ลูกคา้เขา้ไปตรวจเช็คเวลาทาํการของศูนยบ์ริการไดง้่ายเพืÉอลดการ

เสียเทีÉยวในการเดินทางเขา้รับบริการ 
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 5. ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูร้ับบริการ (Responsiveness) ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัการ

เสนอโปรโมชันต่างๆ เพืÉอเป็นแรงจูงใจ ดังนัÊนผูป้ระกอบการควรมีช่วงในการจดัโปรโมชัน เพืÉอเพิ Éมยอดขาย

และยอดซืÊอบริการให้มากขึÊน มีการกระจายข่าวสารช่วงโปรโมชันในช่องทางต่างๆ เพืÉอให้ลูกค้าได้เขา้ถึง

ข่าวสารและมีการว่างแผนการเขา้รับนริการได ้

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัÊงต่อไป 

 ผูที้ÉสนใจศึกษาวิจยัครัÊ งต่อไป สามารถขยายผลการศึกษาเพิ Éมเติมไดด้งันีÊ 

 1. ควรพิจารณาศึกษาปัจจัยอืÉน ๆ เพิ Éมเติม อันมีผลต่อคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต ์เช่น ปัจจยัความพึงพอใจ ปัจจยัทีÉส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 2. ควรพิจารณาศึกษาคุณภาพการให้บริการศูนยบ์ริการบํารุงรักษารถยนต์เพิ Éมเติม เช่น ช่องทางการ

ให้บริการ ค่าใชจ้่ายในการเขา้รับบริการต่อครัÊ ง ช่องทางการสัÉงซืÊออะไหล่เพืÉอนาํไปทาํการเปลีÉยนเอง เป็นตน้ 

 3. ควรศึกษากลุ่มตวัอย่างทีÉเป็นผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการบาํรุงรักษารถยนต์ในพืÊนทีÉอืÉน นอกเหนือจาก

ผูบ้ริโภคในจงัหวดัสระบุรี 

 

รายนามผู้เชีÉยวชาญตรวจสอบเครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจัย 

1. อาจารย ์ปิยวฒัน์ ปิÉ นประชาสรร 

 ตาํแหน่ง อาจารยป์ระจาํคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 

 การศึกษา  

-Central Queensland University, Melbourne, Australia  Master of Management, Marketing Management, 

- Srinakarinwirot University, Bangkok, Thailand  Bachelor of Art, Eco-Tourism and Hospitality (international 

program) 

2. นาย ชาญ พรคงวิวฒัน์ 

วนัเดือนปีเกิด วนัทีÉ śř เดือน มีนาคม พุทธศกัราช Śŝřś  

ทีÉอยู่ปัจจุบนั บา้นเลขทีÉ řšš/śŠř หมู่ Ŝ ตาํบลหนองหอย อาํเภอ เมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ŝŘŘŘŘ 

โทรศพัท ์ŘŠŞ-1168444  

ตาํแหน่งงานปัจจุบนั ผูจ้ดัการทั Éวไป ฝ่ายบริการเครืÉองจกัรกลหนกั  

ประสบการณ์การทาํงาน บริษทั บางกอกโคมตัสุเซลส์ จาํกดั ŚŠ/š หมู่ ś ถนนบางนา-ตราด กม.Śś  

ตาํบลบางเสาธง อาํเภอบางเสาธง จงัหวดัสมุทรปราการ řŘŝşŘ  

ประวตัิการศึกษา พ.ศ. Śŝŝř ปริญญาโท หลกัสูตร วิทยาศาสตร์มหาบณัฑิต สาขา เทคโนโลยี 

สารสนเทศและการจดัการ จาก มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
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3. นาย ธนศกัดิÍ  รัตนโอภาส 

 ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการทั Éวไป 

 Linde Material Handling (Thailand)Co.,Ltd. 

 

เอกสารอ้างอิง 

กลัยรัตน์  ทองดี (ŚŝŞř) การวิจยัเรืÉอง แนวทางการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการศูนยบ์ริการบาํรุงรักษา     

ร ถ ย น ต์ ป ร ะ เ ภ ท เ ร่ ง ด่ ว น  ( Fast Fit) ข อ ง ห้ า ง หุ้ น ส่ ว น จํ า กั ด  คุ ณ เ ฮ ง ย า ง ย น ต์  เ ซ อ ร์ วิ ส

http://ir.mju.ac.th/dspace/bitstream/123456789/129/1/5806401057.pdf 

 

ปรียป์วีน พงษเ์สริม (ŚŝŞŘ) วิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ ไทย    ธาดา  

 มอเตอร์ จาํกดั จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/58930029.pdf 

 

ปัญญาพล จนัผ่อง , วอนชนก ไชยสุนทร (ŚŝŞř) งานวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 

 โชวรู์มรถยนต ์ในเขตภาคกลางของประเทศไทย 

 https://so02.tci-thaijo.org/index.php/fam/article/download/207095/143902/ 

 

กรกนก เบญจวรรณ์, ดวงหทยั วิชาผา, เกศรินทร์ ประทุมมา, กลัยรัตน์ เข็มเงิน ,บุษราภรณ์ เทียนบุตร,วนัเกษม  

สุขะพิบูลย ์(ŚŝŞř) งานวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยร์ถยนตใ์น

เขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครสวรรค ์

 

สุภคัตรา ผ่าผล řและ ดร.สุรภา ไถบ้า้นกวยŚ (ŚŝŞŜ) งานวิจยัเรืÉอง การจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 

 รถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพืÊนทีÉกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 http://www.vl-abstract.ru.ac.th/AbstractPdf/2563-1-1_1623676248.pdf 

 

นางสาวตวงพร พึÉงจิตร (2557) การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการซ่อมบาํรุงรถยนตใ์นเขต 

 อาํเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 http://ethesisarchive.library.tu.ac.th/thesis/2014/TU_2014_5602010018_669_309.pdf 
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อชัฌา ชูแสง (2563)คุณภาพการให้บริการทีÉส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํÊ าของอู่ซ่อมเครืÉองยนตแ์ละช่วงล่าง 

 รถยนต ์ในเขตตาํบลคลองสาม อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 

 http://www.vl-abstract.ru.ac.th/AbstractPdf/2563-1-1_1623676248.pdf 
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