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หัวข้อการค้นคว้าแบบอสิระ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั 
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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทั วี. 
เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 340 ราย โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย และ
สถิติเชิงอนุมาน คือ Paired t-test ซ่ึงสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 – 40 ปี สถานภาพ 
สมรส การศึกษาระดบัปวส.หรืออนุปริญญา อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 25,001 – 35,000 บาท ประเภทรถยนตส่์วนบุคคลท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน เช่น รถ
เก๋ง ยี่ห้อรถยนตท่ี์ใช้เป็นประจ า โตโยตา้ (Toyota) วิธีการรู้จกัอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั คือ บริษทัประกนัภยัแนะน า การเขา้รับบริการอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั ในระยะเวลา 12 เดือนท่ีผ่านมา ซ่อมสีตวัถงัรถยนต์ จ  านวนการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของ
บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั (คร้ังต่อปี) 1-2 คร้ัง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของ
บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั โดยเฉล่ียในแต่ละคร้ัง  5,001 – 15,000 บาท บริษทัประกนัภยัเป็น
บุคคลผูแ้นะน าท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี มากท่ีสุด และสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั คือ 
ความมีช่ือเสียงท่ีดีของร้าน 
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ผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากัด จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และสามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ และปัจจยัด้านการตอบสนอง และผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความพึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี 
ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ คือ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ ดา้นความน่าเช่ือถือ คือ พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์แสดงออกถึงความซ่ือสัตย์ สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ลูกคา้ คือ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอย่างดี ดา้นการ
ตอบสนอง คือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 
17.00 น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกค้าต้องการได้ เช่น ท่ีบ้าน ท่ีท างาน เป็นต้น และ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ  คือ ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับรถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือได ้
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ABSTRACT 
 

This independent study aimed at exploring customer satisfaction towards service 
quality of V.N. Auto Body Company Limited, Chiang Mai Province. Data were collected from 340 
customers of V.N. Auto Body Company Limited via questionnaires, which were gathered and then 
analyzed using descriptive statistics composing of frequency, percentage, and mean, as well as 
inferential statistics composing of paired t-test. The results of the study could be summarized as 
followed: 

 Based upon the findings, most respondents were males, aged between 31-40 years 
old, married and graduated with High Vocational Certificates or Diplomas. Most of them worked for 
private companies, earning approximately 25,001 – 35,000  Baht per month. They used passenger 
cars for no more than 7 passengers such as Sedans. The most common brand they used was Toyota. 
They heard of V.N. Auto Body Company Limited from the referral of their insurance companies. In 
the past 12 months, they came to V.N. Auto Body Company Limited mostly for Body Paint Service. 
They usually came to V.N. Auto Body Company Limited 1  – 2  times per year, spending 
approximately 5 ,0 0 1  – 1 5 ,0 0 0  Baht for each visit. Their insurance companies played the most 
important role in their decision to select V.N. Auto Body Company Limited. And the most important 
reason for them to choose V.N. Auto Body Company Limited was the good reputation.  
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 From the study of customer satisfaction towards service quality of V.N. Auto Body 
Company Limited, it was found that, overall, the respondents were delighted with the service 
quality. To be more specific, it was found that the respondents were delighted with Assurance and 
Reliability. In addition, they were satisfied with Empathy and Responsiveness. However, they were 
unsatisfied with Tangibles. For each service quality, the highest-averaged sub-factors were as 
followed: For Assurance, it was that the employees were knowledgeable in providing customers 
information regarding engine fixing, body fixing, body painting and other services. For Reliability, it 
was that the employees were honest and trustworthy with customers’ personal information. For 
Empathy, it was that the employees offered prompt and pleasant service in case of emergencies or 
complaints. For the Responsiveness, it was that the employees could deliver the customers’ car after 
business hours (after 5  PM) to any places designated by the customers such as their homes or their 
offices. And for Tangibles, it was that there were detailed and reliable documents for customers for 
the service. 

 


