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บทคัดย่อ 

 งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์ เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ได้เก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่

ตวัอยา่งจํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการสํารวจ สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมลูได้แก่ คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงแบนมาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถิต ิ

Inference Statistics T-test F-testและ One –Way ANOVA กําหนดนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 

0.05 

 ผลการวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งมีสดัสว่นเพศชาย เพศหญิงแตกตา่งกนัประกอบด้วย เพศ

ชาย 334 คน และเพศหญิง 66 คน เม่ือพิจารณาพบวา่ผู้ใช้บริการท่ีมีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มี

การศกึษาอยูใ่นระดบัปริญาตรี มีรายได้ตอ่เดือนคือ 10,001 –20,000 บาทตอ่เดือน ระดบั ความพงึ

พอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขาราม

อินทรา)อยูใ่นระดบัน้อยในทกุด้าน ได้แก่ ด้านบคุคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่ ด้านท่ีมีคา่เฉล่ียสงูสดุคือ ด้านกระบวนการ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบวา่ ระดบัความสําคญัตอ่ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา)ขึน้อยูก่บัปัจจยั

เพศ อาย ุอาชีพ รายได้ ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 

คาํสาํคัญ: ความพงึพอใจ 
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Abstract 

This research aims to study customer satisfaction with the car maintenance 

service center; Albatros Auto Company Limited (Ramindra Branch) by collecting data 

from a sample of 400 people using questionnaires as a survey tool. Statistics used in 

data analysis were percentage, mean and standard deviation. Hypothesis testing used 

Inference Statistics T-test F-test and One-Way ANOVA to determine statistical 

significance at the level of 0.05. 

The research found that the sample had male proportion. There were 334 males 

and 66 females. When considering the age between 31-40 years old, the education level 

was bachelor's degree. The monthly income was 10,001 - 20,000 baht per month. The 

level of customer satisfaction with the car maintenance service center Albatros Auto Co., 

Ltd. (Ramindra Branch) was at a low level in all aspects, including personal aspects, 

Physical and Process. Considering each aspect, it was found that the highest average 

value was Process. 

The hypothesis testing found that the level of importance to customer 

satisfaction with the car maintenance service center, Albatros Auto Company Limited 

(Ramindra Branch) depended on the factors of gender, age, occupation, income at the 

level of significance 0.05. 

Keywords: Satisfaction 

 

บทนํา 

จากปริมาณการจําหนา่ยรถยนต์ของไทยปี 2559ท่ีผา่นมา อตัราการเตบิโตของการ

จําหนา่ยรถยนต์มีเพิ่มมากขึน้จากปี 2558 ร้อยละ 4.28 % ความต้องการใช้รถยนต์ในประเทศมี

มากขึน้ ผู้ผลิตสามารถผลิตสินค้าได้ทดัเทียมกนั สินค้าเร่ิมมีความเหมือนกนัมากขึน้ การออกแบบ

รูปทรงของรถยนต์มีการผลิตสินค้าท่ีมีความใกล้เคียงกนัไมว่า่จะเป็นประโยชน์ในการใช้สอยราคา 

รูปลกัษณ์ รวมทัง้ความประหยดัของอตัราการเผาผลาญพลงังาน ไมมี่ความโดดเดน่เป็น

เอกลกัษณ์เฉพาะตวั ความรู้เร่ืองยานยนต์ทกัษะทางการผลิตท่ีเร่ิมมีความเหมือนตามกนัและย่ิง

ผลิตภณัฑ์ท่ีมีความแตกตา่งกนัน้อย ความใกล้เคียงกนัทัง้ผลิตภณัฑ์และราคา ทําให้ผู้บริโภคมีการ

ตดัสินใจยากแตก่ารบริการก็สามารถท่ีจะชว่ยปรับตวัได้เร็วกวา่การผลิต ดงันัน้สิ่งท่ีจะสามารถ

นํามาแขง่ขนัได้คือ “กลยทุธ์การให้บริการ” ซึง่ผู้ผลิตหรือผู้ จําหนา่ยจะต้องสร้างความแตกตา่งต้อง

มีความโดดเดน่ไมเ่หมือนใครและคูแ่ขง่ลอกเลียนแบบได้ยากจําเป็นต้องมีการบริการท่ีดีทัง้ก่อน
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ขาย ขณะขายและหลงัการขายเพ่ือดแูลลกูค้า ต้องทําอยา่งไรให้ลกูค้าใช้สินค้าและบริการอยา่ง

ตอ่เน่ือง เน่ืองจากรถยนต์เป็นสินค้าท่ีต้องการการดแูลบํารุงรักษาอยา่งตอ่เน่ืองดงันัน้การบริการ

หลงัการขายเป็นสิ่งสําคญัอยา่งมากท่ีศนูย์บริการจะต้องคํานงึและสร้างความแตกตา่งในการ

บริการเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจให้ได้ นอกจากจะเป็นชอ่งทางของการได้มาของรายได้ของ

ศนูย์บริการท่ีต้องดแูลรถยนต์หลงัการขายแล้วยงัเป็นวิธีการท่ีทําให้ลกูค้าเข้าใช้บริการตอ่เน่ืองตาม

ระยะทางท่ีกําหนด และการได้รับการบริการท่ีดี เกินความคาดหมายของลกูค้าซึง่จะเป็นปัจจยัหนึง่

ในการตดัสินใจของลกูค้าท่ีจะใช้บริการกบัศนูย์บริการนัน้ๆ ตอ่ไป 

การให้ความสําคญักบัลกูค้า หรือ ผู้ รับบริการ และการค้นหาความต้องการเพ่ือสนองการ

บริการท่ีถกูใจนบัวา่เป็นหวัใจสําคญัของการบริการ เป้าหมายสงูสดุของการบริการคือการสร้าง

ความพงึพอใจให้กบัลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าชอบใจและตดิใจกลบัมาใช้บริการอีกตอ่ๆไป ความพงึ

พอใจในการบริการจะทําให้ตระหนกัถึงคณุคา่ของการสร้างและรักษาความพงึพอใจของบคุคลท่ี

เก่ียวข้องกบัการบริการทัง้ผู้ รับบริการ และผู้ให้บริการ เป็นผู้ ท่ีมีบทบาทสําคญัในกระบวนการ

บริการของธุรกิจนัน้ๆความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึน้อยูก่บักลยทุธ์การสร้างความพงึพอใจ

ให้กบัลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึท่ีดีประทบัใจในบริการท่ีได้รับจนตดิใจและกลบัมาใช้

บริการเป็นประจําจงึเป็นเร่ืองสําคญัเพราะความรู้ความเข้าใจในบริการอยา่งไมห่ยดุยัง้ และสง่ผล

ให้สงัคมสว่นรวมมีคณุภาพชีวิตท่ีดีขึน้  

ผู้ วิจยัเลือกศนูย์บริการ บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั (สาขารามอินทรา) เน่ืองจาก

ประกอบกิจการซือ้-ขาย แลกเปล่ียนรถยนต์รวมถึงซอ่มบํารุงรักษารถยนต์ งานวิจยัครัง้นีเ้พ่ือศกึษา

ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ ใน 3 ด้านได้แก่ ด้าน

บคุคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ และเปรียบเทียบความพงึพอใจขอผู้ใช้บริการ 

โดยจําแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ รายได้ตอ่เดือนในระยะเวลาท่ีลกูค้าเข้าใช้บริการท่ีศนูย์บริการ

เป็นชว่งเวลาท่ีลกูค้าและศนูย์บริการรถยนต์จะได้มีโอกาสในการสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั

และสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการรอคอยได้ ผู้ วิจยัจงึมองเห็นความสําคญัในการหาแนวทางท่ีทําให้

ศนูย์บริการปรับปรุงสร้างประสบการณ์ของลกูค้าและสร้างความประทบัใจให้กบัลกูค้าให้ได้มาก

ท่ีสดุและหาแนวทางให้บริการหรือกิจกรรมเสริมเพ่ือบริหารการรอคอยของลกูค้า ไมว่า่จะเป็นการ

ลดกระบวนการการรอคอยหรือปรับปรุงการบริการภายในให้รวดเร็วขึน้ รวมทัง้การเพิ่มอํานาจใน

การตดัสินใจของพนกังานในการแก้ปัญหาให้กบลกูค้าได้อยา่งรวดเร็วเพ่ือไมใ่ห้ลกูค้ารู้สกึวา่รอ

อยา่งไมมี่จดุหมายจะต้องหาวิธีการหรือมาตรฐานในการบริการ เพ่ือจดัการกบัความรู้สกึของ

ศนูย์บริการต้องบริหารจดัการประสบการณ์ของลกูค้าในระหวา่งท่ีลกูค้ารอคอยแล้วทําอยา่งไรให้

ลกูค้าไมรู้่สกึเบ่ือ เม่ือต้องใช้เวลาในการรอคอยการซอ่ม ทําอยา่งไรให้ลกูค้ารู้สกึต้องการเข้ามาใช้

บริการด้วยความเพลิดเพลินและรอคอยอยา่งมีคณุคา่ 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ บริษัท 

แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั (สาขารามอินทรา) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม  

( Independent Variable)                  ( Dependent Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การดาํเนินการวิจัย 

1.ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

1.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้ ได้แก่  ลกูค้าหรือผู้มาใช้บริการของศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั (สาขารามอินทรา)  ท่ีมีอายตุัง้แต ่ 18 ปี ขึน้ไป เน่ืองจาก

ผู้บริโภคกลุม่นีเ้ป็นผู้ ท่ีมีสิทธิในการสอบขอใบขบัข่ีรถยนต์ถกูต้องมากฎหมาย ในชว่งเดือนมีนาคม

ถึงเดือนกรกฎาคมมีจํานวนผู้ใช้บริการจํานวน 10,000 คน 

1.2 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั  

การเลือกตวัอยา่งเพ่ือให้ได้ประชากรกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ผู้ วิจยัใช้วิธีสุม่ตวัอยา่งจากกลุม่

ผู้บริโภคท่ีเข้าใช้บริการของศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั (สาขา

รามอินทรา) กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีใ้ช้วิธีสุม่อยา่งง่าย โดยการคํานวณจากสตูร ของ ทา

โร ยามาเน ่ Taro Yamane(ผศ.ธานินทร์ ศลิป์จารุ 2549:61-62)ได้ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง จํานวน 

385 หรือ 400 คน 

2.เคร่ืองมือท่ีใช้ในการทําวิจยั 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือแบบสมัภาษณ์ท่ีผู้ วิจยัสร้างขึน้ตามลําดบัขัน้ตามลําดบั

ขัน้ตอนดงันี ้

สภาพความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเขา้รับ

บริการบาํรุงรักษารถยนต์“บริษทั แอลบาท

รอส ออโต ้จาํกดั (สาขารามอินทรา) 

- ดา้นบุคคล 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

- ดา้นกระบวนการ 

 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. รายได้ 
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เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสมัภาษณ์ท่ีผู้ วิจยัสร้างขึน้ ซึง่เป็นแบบสมัภาษณ์คือกลุม่ผู้ใช้บริการ 

บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั (สาขารามอินทรา) เร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการให้บริการมี

ลกัษณะดงันี ้

ตอนท่ี 1เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพของผู้มาใช้บริการ จําแนกตาม เพศ อาย ุ

อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน เป็นคําถามแบบปลายปิดโดยมีคําตอบให้เลือก  (Multiple Choice 

Questions)  

ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ บริษัท แอลบาทรอส 

ออโต้ จํากดั (สาขารามอินทรา) ซึง่เป็นแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณคา่ชนิด 5 ตวัเลือกซึง่

แบง่แยกออกเป็น 3 ด้าน คือ 1. ด้านบคุคล 2. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 3. ด้านกระบวนการ 

ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด ประกอบด้วยข้อความท่ีแสดงถึงความพงึ

พอใจในการใช้บริการด้านตา่ง ๆ ของผู้ใช้บริการท่ี บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั (สาขาราม

อินทรา) ซึง่เก่ียวข้องกบัด้านบคุคลด้านลกัษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการ 

 

ผลการวิจัย 

1.ผลการวิเคราะห์สรุปได้วา่ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่ กลุม่ตวัอยา่ง

ประกอบด้วยเพศชาย 243 คน คดิเป็นร้อยละ 60.75 และเพศหญิง 157 คน คดิเป็นร้อยละ 39.25 

 อายุ  พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอายรุะหวา่ง  31 – 40 ปี จํานวน 232 คน คดิเป็นร้อย

ละ 58 รองลงมา  คือ อายรุะหวา่ง  41 – 50 ปี จํานวน  82 คน คดิเป็นร้อยละ  20.5 รองลงมา  คือ 

อายรุะหวา่ง  21 – 30 ปี จํานวน 73 คน คดิเป็นร้อยละ  18.2 และมีอายุ 51  ปี จํานวน 13 คน คดิ

เป็นร้อยละ 3.2 

 อาชีพ  พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีพนกังานบริษัทเอกชน  จํานวน 246 คน คดิเป็นร้อย

ละ 61.5 รองลงมา คือ อาชีพรับราชการ จํานวน 55 คน คดิเป็นร้อยละ  13.75 รองลงมา คือ อาชีพ

พนกังานรัฐวิสาหกิจ  จํานวน 52 คน คดิเป็นร้อยละ  13 และมีอาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั  จํานวน 

47 คน คดิเป็นร้อยละ 11.75 

รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  พบวา่  กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีรายได้  20,001  – 30,000  บาท  

จํานวน 226 คน คดิเป็นร้อยละ 56.5 รองลงมา คือ รายได้ 10,001 – 20,000 บาท จํานวน 105 คน 

คดิเป็นร้อยละ  26.25 รองลงมา  คือ รายได้ 30,001 – 40,000 บาท จํานวน 35 คน คดิเป็นร้อยละ  

8.75 รองลงมา คือ รายได้ 50,000 บาทขึน้ไป จํานวน 29 คน คดิเป็นร้อยละ  7.25 และมีรายได้ต่ํา

กวา่หรือเทา่กบั 10,000 บาท จํานวน 5 คน คดิเป็นร้อยละ 1.25 

2.ผลการวิเคราะห์ ข้อมลูเก่ียวกบัสภาพความพงึพอใจขอผู้บริโภคท่ีมีตอ่ศนูย์ บริการของ

บํารุงรักษารถยนต์“บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั (สาขารามอินทรา)” 
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เป็นการวิเคราะห์ปัจจยัตา่งๆ รวม 3 ด้าน ท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการ

บํารุงรักษารถยนต์ ได้แก่ ด้านบคุคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ พบวา่ได้มี

รายละเอียดแตล่ะด้าน ดงันี ้

 2.1 ด้านบคุคลท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา)  ในระดบัมาก ด้วยคา่เฉล่ียเทา่กบั 

4.05 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัมากกบัทกุ

ประเดน็ 

 2.2ด้าน ลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา)  ในระดบัมาก 

ด้วยคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.02 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งให้ความสําคญัใน

ระดบัมากท่ีสดุด้วยความทนัสมยัโดยใช้เทคโนโลยีชว่ยในการบริการ และความพอใจจากการ

บริการด้วยคา่เฉล่ีย 4.26 และ 4.36 ตามลําดบั 

 2.3 ด้านกระบวนการท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา)  ในระดบัมาก ด้วยคา่เฉล่ียเทา่กบั 

4.19 และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสดุกบั 

ประเดน็การให้คําปรึกษาในเร่ืองปัญหาของรถ การมีมนษุย์สมัพนัธ์ตอ่ลกูค้า  และมีการแจ้งซอ่มท่ี

ชดัเจน ด้วยคา่เฉล่ีย 4.40 และ 4.43 และ4.31 ตามลําดบั 

3. การทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐิานท่ี 1 เพศท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่สภาพความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ 

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ของ “บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ”ในแตล่ะ

ด้านท่ีแตกตา่งกนั 

  1.1ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียความสําคญัของปัจจยัด้านบคุคล

จําแนกตามเพศ พบวา่ทกุประเดน็มีคา่  Sig. มากกวา่  0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั  (H0) 

หมายความวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งมีการให้คะแนนความสําคญัปัจจยัไมแ่ตกตา่งกนัมี

นยัสถิตคิวามเช่ือมัน่ 95% ทกุประเดน็ 

  1.2ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียความสําคญัของปัจจยัด้าน

ลกัษณะทางกายภาพจําแนกตามเพศ พบวา่ทกุประเดน็มีคา่  Sig. มากกวา่  0.05 จงึยอมรับ

สมมตฐิานหลกั  (H0) หมายความวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งมีการให้คะแนนความสําคญั

ปัจจยัไมแ่ตกตา่งกนัมีนยัสถิตคิวามเช่ือมัน่ 95%ยกเว้นในด้านอะไหลสํ่ารองสําหรับการบริการ ซึง่

เพศชายและเพศหญิงให้ความสําคญัแตกตา่งกนั โดยเพศหญิงให้ความสําคญัมากกวา่ 
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1.3ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียความสําคญัของปัจจยั ด้าน

กระบวนการจําแนกตามเพศ พบวา่ทกุประเดน็มีคา่  Sig. มากกวา่ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิาน

หลกั  (H0) หมายความวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีเพศท่ีแตกตา่งมีการให้คะแนนความสําคญัปัจจยัไม่

แตกตา่งกนัมีนยัสถิตคิวามเช่ือมัน่ 95% ทกุประเดน็ 

สมมตฐิานท่ี 2 อายท่ีุแตกตา่งกนั มีผลตอ่สภาพความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ 

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ของ “บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ” ท่ีไม่

แตกตา่งกนั  

2.1ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียความสําคญัของปัจจยัทัง้ด้าน

บคุคล  ด้านลกัษณะทางกายภาพ  และด้านกระบวนการ  จําแนกตามอายพุบวา่ทกุประเดน็มีคา่  

Sig. มากกวา่ 0.05 จงึยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีอายท่ีุแตกตา่งมี

การให้คะแนนความสําคญัปัจจยัไมแ่ตกตา่งกนัมีนยัสถิตคิวามเช่ือมัน่ 95% ทัง้สามด้าน 

สมมตฐิานท่ี 3 อาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่สภาพความพงึพอใจของผู้บโิภคท่ีมีตอ่

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ของ “บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ”ท่ีไม่

แตกตา่ง 

3.1ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียความสําคญัของปัจจยั ทัง้ด้าน

บคุคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ  และด้านกระบวนการ  จําแนกตามอาชีพ พบวา่ ทกุประเดน็คา่ 

Sig มากกวา่ 0.05 จงึยอมรับสมมตุฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกตา่ง

กนัมีการให้คะแนนความสําคญัของปัจจยัไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบัความ

เช่ือมัน่ 95%สมมตฐิานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีอาชีพแตกตา่งกนัมี ความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนัทัง้สาม

ด้าน 

สมมตฐิานท่ี 4 รายได้ท่ีแตกตา่งกนั มีผลตอ่สภาพความพงึพอใจของผู้บโิภคท่ีมีตอ่

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ของ “บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ”ท่ี ไม่

แตกตา่ง 

4.1ผลการวิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉล่ียความสําคญัของปัจจยั ทัง้ด้าน

บคุคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนกา  จําแนกตามรายได้  พบวา่ ทกุประเดน็มีคา่ 

Sig มากกวา่ 0.05 นัน่คือยอมรับสมมตฐิานหลกั (H0) หมายความวา่ กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีรายได้ท่ี

แตกตา่งกนัมีการให้คะแนนความสําคญัของปัจจยัไมแ่ตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั

ความเช่ือมัน่ 95% ทัง้สามด้าน 
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อภปิรายผล 

ผู้บริโภคท่ีมาใช้บริการศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ของ “บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ 

จํากดั(สาขารามอินทรา) ท่ีมีความแตกตา่งกนัทําให้ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจผู้บริโภคท่ีมีตอ่

ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ของ “บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ในแตล่ะ

ด้านตา่งกนั 

 เพศท่ีแตกตา่งกนัจะมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ของ“บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ได้แก่ ด้านลกัษณะทางกายภาพ

ในประเดน็อะไหลสํ่ารองสําหรับการบริการ เทา่นัน้ โดยเพศหญิงจะให้ความสําคญัมากกวา่เพศ

ชายอยา่งมีนยัสําคญั 

 ระดบัรายได้ท่ีแตกตา่งกนัจะมีผลตอ่ความพงึใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ของ “บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา) ในด้าน การมีมนษุย์สมัพนัธ์ตอ่

ลกูค้า ผู้ มีรายได้  10,001-20,000 บาท จะให้ความสําคญัน้อยกวา่ระดบัรายได้อ่ืน ๆ 

อาชีพท่ีแตกตา่งกนัจะมีผลตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ ศนูย์บริการบํารุงรักษา

รถยนต์ของ“บริษัท แอลบาทรอส ออโต้ จํากดั(สาขารามอินทรา)ในระดบัความสําคญัท่ีเทา่กนั 

ความพงึพอใจด้านบคุคล (การแตง่กาย การแสดงกิริยาทา่ทาง ความรอบรู้ในข้อมลู และ

การมีมนษุย์สมัพนัธ์) พบวา่ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจมาก ในการจดัขัน้ตอนการให้บริการ โดยให้

ความสําคญัในด้านการมีมนษุย์สมัพนัธ์ร้อยละ 54  และให้ความสําคญัน้อยในด้านการแตง่กาย

ของพนกังานร้อยละ 7.8 ตามลําดบั 

ความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ (ความสะดวกในการบริการ อะไหลสํ่ารอง ความ

ทนัสมยั ความชํานาญและความเชียวชาญ และความพอใจในการให้บริการ) พบวา่ผู้ รับบริการให้

ความสําคญัมากในด้านความพอใจในการให้บริการร้อยละ 58.8 รองลงมาความชํานาญและ

ความเช่ียวชาญร้อยละ 26.6 และด้านอ่ืนรองลงมาตามลําดบั 

ความพงึพอใจด้านกระบวนการ (การให้คําปรึกษาเร่ืองปัญหารถ ความรวดเร็วในการ

ให้บริการ การแจ้งซอ่ม และการตรวจเช็ครถก่อนสง่มอบ) พบวา่ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจมากใน

ด้านการให้คําปรึกษาเร่ืองปัญหาของรถร้อยละ 61.8 รองลงมาในด้านการแจ้งซอ่มท่ีชดัเจนร้อย 

49 และด้านอ่ืนรองลงมาตามลําดบั 

 

ข้อเสนอแนะ 

ความต้องการ ความคาดหวงั และสิ่งท่ีผู้ รับบริการไมพ่งึพอใจ แยกออกเป็น 3 ประเดน็ คือ 

 1. ด้านบคุคล การบริการของเจ้าหน้าท่ีต้องการบริการด้วยความรวดเร็ว ถกูต้อง ควรมี

ความรู้เก่ียวกบัข้อมลูของสินค้า ให้บริการด้วยความเตม็ใจและยิม้แย้มแจม่ใส การบริการท่ีเป็น
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มิตรให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั ทัง้นีศ้นูย์บริการจงึควรมีการจดัอบรมเพิ่มประสบการณ์ความรู้ เพ่ือ

เพิ่มทกัษะความสามารถของพนกังาน 

2. ด้านลกัษณะทางกายภาพ ควรให้พนกังานท่ีปรึกษาบริการหรือพนกังานชา่งชีแ้จ้งเก่ียว

ปัญหาท่ีเกิดขึน้กบัลกูค้าด้วยตนเอง ทัง้นีศ้นูย์บริการจงึควรมีการจดัอบรมเพ่ือความสามารถใน

การวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดขึน้กบัรถ เพ่ือเพิ่มระดบัความพงึพอใจของลกูค้าในสว่นนีใ้ห้มากย่ิงขึน้ 

3. ด้านกระบวนการ ควรมีการแจ้งความคืบหน้าในการแจ้งซอ่มรถให้กบัผู้ใช้บริการเป็น

ระยะ และควรมีการแจ้งเตือนลกุค้าในการนํารถเข้าเช็คระยะตามระยะทางท่ีกําหนดอยา่งน้อย

ลว่งหน้า 1 เดือน เพ่ือเพิ่มความพงึพอใจให้แก่ลกูค้า และเพิ่มยอดรถเข้ารับบริการ 

 

บรรณานุกรม 

วรินทร ธนาภิวฒัน์2551.ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ระดบัความพงึพอใจในการบริการหลงัการขาย 

บริษัท เมโทรซิสเตม็ส์ คอร์ปอเรชัน่ จํากดั (มหาชน) บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตมหาวิทยาลยั

กรุงเทพ 

วชิรวิทย์ ไม้คู ่2546. ความพงึพอใจท่ีมีตอ่ศนูย์บริการบํารุงรักษารถยนต์ “เชลล์ออโต้เซิร์ฟ”

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

อจัจิมา หอมระร่ืน 2552.ความพงึพอใจในการปฏิบตังิานของพนกังานบริษัทแคนนอน ไฮ-เทค

(ประเทศไทย)บริหารธุรกิจมหาบณัฑิตมหาวิทยาลยัศรีปทมุ  

กาญจนา อรุณสขุรุจี2546.ความพงึพอใจของสมาชิกสหกรณ์ตอ่การดําเนินงานของสหกรณ์-

การเกษตร ไชยปราการจํากดั อําเภอไชยปราการ จงัหวดัเชียงใหม:่คณะเกษตรศาสตร์

มหาวิทยาลยัเชียงใหม่; 2546 

ธนพล มณีรัตน์2550.ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจในการให้บริการของรถโดยสารปรับ

อากาศไมโครบสั.วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต วิทยาลยัเทคโนโลยีพระจอมเกล้า  

เจ้าคณุทหารลาดกระบงั. 

วิรุฬพรรณเทวี2542.ความพงึพอใจของประชาชนของการให้บริการของหนว่งงาน

กระทรวงมหาดไทยในอําเภอเมือง จงัหวดัแมฮ่อ่งสอนวิทยานิพนธ์ปริญญาศกึษาศาสตร์

มหาบณัฑิต สาขาวิชาเชิงบริหารการศกึษา บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ . 

อํานวย ผมทอง2552.วิจยัเร่ืองความพงึพอใจของผู้ มีสว่นเก่ียวข้องตอ่การบริหารสภาพแวดล้อมใน

สถานศกึษาขัน้พืน้ฐานสงักดัสํานกังานเขตพืน้ท่ีการศกึษาฉะเชิงเทรา เขต 2. 
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อรุณี ใจคํา2554.พฤตกิรรมและความพงึพอใจของลกูค้าท่ีใช้บริการของตู้ เอทีเอ็มธนาคารกรุงไทย

ในเขตอําเภอเมืองจงัหวดัลําปาง.การศกึษาด้านค้นคว้าอิสระวิทยานิพนธ์เศรษฐศาสตร

มหาบณัฑิต.เชียงใหม:่มหาวิทยาลยัเชียงใหม่,2554 

ธนวรรณ แสงสวุรรณ และคณะ2547 การจดกัารการตลาดพิมพ์ครั้งท่ี2.กรุงเทพฯ เพียร์สนัเอ็ด

ดเูคชัน่ อินโด ไชนา่ 

ชญญัาภคั โพธ์ิตุน่ 2551 ได้ศกึษาความพงึพอใจในการปฏิบตังิานของพนกังานบริษัทเมืองทอง 

เซอร์วิสเซส แอนด์ แมเน็จเม้นท์ จํากดั 

สมพงษ์ชนะศกึ 2554ได้ศกึษาความพงึพอใจของพนกังานท่ีมีตอ่การปฏิบตังิานในบริษัทแป้ง-มนั

กาฬสินธุ์จํากดั 

สรีุพร ชํานาญศลิป์ 2553.ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจในการปฏิบตังิานของพนกังาน 

บริษัทเพียวแฮนด์นิท จํากดั จงัหวดัเชียงใหม.่การค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวิทยาลยัแมโ่จ้. 

วฒุิพงษ์ กลุวงษ์ 2552. ความพงึพอใจในการปฏิบตังิานของพนกังานบริษัท ดีเอชเอ สยามวาลา

จํากดัการค้นคว้าอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตมหาวิทยาลยัราชภฏัพระนครศรีอยธุยา.  
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