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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 6 ส่วนดงัน้ี 
ส่วนท่ี1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. 

เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
ส่วนท่ี2 ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. 

ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จังหวดัเชียงใหม่ ในด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ส่วนท่ี 4ขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. 
เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

ส่วนท่ี 5 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั และการรับรู้ ของลูกคา้
โดยใช ้Paired t-test ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

ส่วนท่ี 6 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียความคาดหวงั และการรับรู้ ของลูกคา้ 
โดยใช้ Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่
จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั และประเภท
รถยนตส่์วนบุคคล 
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ส่วนที่1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ 
บอดี ้จ ากดั จังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 208 61.18 
หญิง 132 38.82 

รวม 340 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 61.18 และเป็น
เพศหญิง ร้อยละ 38.82 

 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21 – 30 ปี 78 22.94 

31 – 40 ปี 168 49.41 

มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป 94 27.65 

รวม 340 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า อายุ ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ 31 – 40 ปี ร้อยละ 

49.41 รองลงมาคือ มากกวา่ 40 ปีข้ึนไป ร้อยละ 27.65 และ 21 – 30 ปี ร้อยละ 22.94 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 103 30.29 

สมรส 226 66.47 

อ่ืนๆ 11 3.24 

รวม 340 100.00 

อ่ืนๆ ไดแ้ก่ หมา้ย (9 ราย), ไม่ระบุ (2 ราย) 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ สมรส ร้อยละ 
66.47 รองลงมาคือ โสด ร้อยละ 30.29 และ อ่ืนๆ ร้อยละ 3.24 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการศึกษาสูงสุด 

การศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 32 9.41 

มธัยมศึกษาตอนปลายหรือปวช. 54 15.88 

ปวส.หรืออนุปริญญา 160 47.06 

ปริญญาตรี หรือสูงกวา่ปริญญาตรี 94 27.65 

รวม 340 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ การศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ปวส.หรือ

อนุปริญญา ร้อยละ 47.06รองลงมาคือ ปริญญาตรี หรือสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 27.65 มธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือปวช. ร้อยละ 15.88และ ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 9.41ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 



 

17 
 

ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 86 25.29 

พนกังานบริษทัเอกชน 95 27.94 

ธุรกิจส่วนตวั 69 20.29 

พอ่บา้น/แม่บา้น 46 13.53 

เกษียณอาย ุ 37 10.88 

อ่ืนๆ 7 2.07 

รวม 340 100.00 

อ่ืนๆ ไดแ้ก่ เกษตรกร (3 ราย), ครูสอนภาษา (2 ราย) และ ไม่ระบุ (2 ราย) 
 

จากตารางท่ี  4.5 พบว่า อาชีพของผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  คือ พนักงาน
บริษทัเอกชน ร้อยละ 27.94รองลงมาคือ ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 25.29 ธุรกิจส่วนตวั 
ร้อยละ 20.29พ่อบ้าน/แม่บ้าน ร้อยละ 13.53 เกษียณอายุ ร้อยละ 10.88  และ อ่ืนๆ ร้อยละ 2.07 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 45 13.24 

15,001 – 25,000 บาท 97 28.53 

25,001 – 35,000 บาท 129 37.94 

35,000 บาทข้ึนไป 69 20.29 

รวม 340 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ 25,001 

– 35,000 บาท ร้อยละ 37.94รองลงมาคือ 15,001 – 25,000 บาท ร้อยละ 28.53 35,000 บาทข้ึนไป ร้อย
ละ 20.29 และต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ร้อยละ 13.24ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคลท่ี
ใช ้

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคลที่ใช้ จ านวน ร้อยละ 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน เช่น รถเก๋ง 203 59.70 

รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน เช่น รถตู ้ 33 9.71 

รถบรรทุกส่วนบุคคล เช่น รถกะบะ1 ตนั 104 30.59 

รวม 340 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ประเภทรถยนตส่์วนบุคคลท่ีใชข้องผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

คือ รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน เช่น รถเก๋ง ร้อยละ 59.70 รองลงมาคือ รถบรรทุกส่วนบุคคล 
เช่น รถกะบะ 1 ตัน ร้อยละ 30.59 และ รถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 คน เช่น รถตู้ ร้อยละ 9.71 
ตามล าดบั 

 
ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามยีห่อ้รถยนตท่ี์ใชเ้ป็นประจ า 

ยีห้่อรถยนต์ทีใ่ช้เป็นประจ า จ านวน ร้อยละ 

โตโยตา้ (Toyota) 104 30.59 

ฮอนดา้ (Honda) 95 27.94 

มาสดา้ (Mazda) 48 14.12 

นิสสัน (Nissan) 29 8.53 

อีซูซุ (Isuzu) 15 4.41 

ฮุนได (Hyundai) 1 0.29 

ฟอร์ด (Ford) 17 5.00 

ซูซูกิ (Suzuki) 8 2.35 

ออด้ี (Audi) 7 2.06 

บีเอม็ดบัเบิลย ู(BMW) 9 2.65 

เบนซ์ (Benz) 7 2.06 

รวม 340 100.00 

 
 



 

19 
 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ยีห่้อรถยนตท่ี์ใชเ้ป็นประจ าของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ 
โตโยตา้ (Toyota) ร้อยละ 30.59รองลงมาคือ ฮอนดา้ (Honda) ร้อยละ 27.94มาสดา้ (Mazda) ร้อยละ 
14.12 นิสสัน (Nissan) ร้อยละ 8.53 ฟอร์ด (Ford) ร้อยละ 5.00 อีซูซุ (Isuzu) ร้อยละ 4.41 บีเอม็ดบัเบิลย ู
(BMW) ร้อยละ 2.65 ซูซูกิ (Suzuki) ร้อยละ 2.35 ออด้ี (Audi) ร้อยละ 2.06เบนซ์ (Benz) ร้อยละ 2.06
และ ฮุนได (Hyundai) ร้อยละ 0.29ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามวิธีการรู้จกัอู่ซ่อมรถยนต์
ของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
วธีิการรู้จักอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษัทว.ี เอ็น. ออโต้ บอดี ้จ ากดั จ านวน ร้อยละ 

รู้จกัดว้ยตวัเอง 92 27.06 

ครอบครัว/ญาติ แนะน า 147 43.24 

เพื่อน/คนรู้จกัแนะน า 185 54.41 

จากส่ือและการประชาสัมพนัธ์ 18 5.29 

บริษทัประกนัภยัแนะน า 194 57.06 

คู่กรณี หรือต ารวจแนะน า 10 2.94 

อ่ืนๆ 8 2.35 

หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 340 ราย 
 อ่ืนๆไดแ้ก่ รู้จกักบัเจา้ของอู่รถยนต ์(5ราย) อู่รถยนต ์Car Vision แนะน า (2 ราย) และ ไม่ระบุ (1 
ราย) 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า วิธีการรู้จกัอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากัด 
ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ บริษทัประกนัภยัแนะน า ร้อยละ 57.06 รองลงมาคือ เพื่อน/คน
รู้จกัแนะน า ร้อยละ 54.41 ครอบครัว/ญาติ แนะน า ร้อยละ 43.24 รู้จกัดว้ยตวัเอง ร้อยละ 27.06 จากส่ือ
และการประชาสัมพนัธ์ ร้อยละ 5.29 คู่กรณี หรือต ารวจแนะน า ร้อยละ 2.94 และ อ่ืนๆ ร้อยละ 2.35
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการเขา้รับบริการอู่ซ่อม
รถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ในระยะเวลา 12 เดือนท่ีผา่นมา 
การเข้ารับบริการอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษัทว.ี เอน็. ออโต้ บอดี ้

จ ากดั ในระยะเวลา 12 เดือนทีผ่่านมา 
จ านวน ร้อยละ 

ซ่อมสีตวัถงัรถยนต ์ 297 87.35 
เปล่ียนอะไหล่รถยนต ์ 266 78.24 
ขดัสีรถยนต ์ 245 72.06 
หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 340 ราย 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า การเขา้รับบริการอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั ในระยะเวลา 12 เดือนท่ีผา่นมาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ซ่อมสีตวัถงัรถยนต ์ร้อย
ละ 87.35รองลงมาคือ เปล่ียนอะไหล่รถยนต ์ร้อยละ 78.24และ ขดัสีรถยนต ์ร้อยละ 72.06ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนการใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั (คร้ังต่อปี) 

จ านวนการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของ 
บริษัทว.ี เอ็น. ออโต้ บอดี ้จ ากดั (คร้ังต่อปี) 

จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง 38 11.18 
1-2 คร้ัง 207 60.88 
3-4 คร้ัง 80 23.53 
มากกวา่ 4 คร้ังข้ึนไป 15 4.41 

รวม 340 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า จ  านวนการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั (คร้ังต่อปี)ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ 1-2 คร้ัง ร้อยละ 60.88รองลงมาคือ 3-4  
คร้ัง ร้อยละ 23.53ใช้บริการนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง ร้อยละ 11.18และ ใช้บริการมากกวา่ 4 คร้ังข้ึนไป ร้อยละ 
4.41ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ี
อู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั โดยเฉล่ียในแต่ละคร้ัง 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการทีอู่่ซ่อมรถยนต์ของ 
บริษัทว.ี เอ็น. ออโต้ บอดี ้จ ากดั  

จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 100 29.41 
5,001 – 15,000 บาท 168 49.41 
15,001 – 25,000 บาท 28 8.24 
25,001 - 35,000 บาท 22 6.47 
มากกวา่ 35,000 บาท 22 6.47 

รวม 340 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออ

โต ้บอด้ี จ  ากดั โดยเฉล่ียในแต่ละคร้ังของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ 5,001 – 15,000 บาท ร้อย
ละ 49.41รองลงมาคือ ต ่ากว่า 5,000 บาท ร้อยละ 29.4115,001 – 25,000 บาท ร้อยละ 8.2425,001 -  
35,000 บาท และมากกวา่ 35,000 บาท เท่ากนั ร้อยละ 6.47ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามบุคคลผูแ้นะน าท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี มากท่ีสุด 

บุคคลผู้แนะน าทีม่ีผลต่อการตัดสินใจในการเลอืกใช้บริการที่ 
อู่ซ่อมรถยนต์ของบริษัทว.ี เอน็. ออโต้ บอดี ้มากทีสุ่ด 

จ านวน ร้อยละ 

เพื่อน/ผูร่้วมงาน 65 19.12 

บุคคลในครอบครัว 67 19.71 

แฟน/คู่สมรส 22 6.47 

ตวัท่านเอง 57 16.76 

พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ 23 6.76 

บริษทัประกนัภยั 96 28.24 

อ่ืนๆ 10 2.94 

รวม 340 100.00 

อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ญาติ / พี่นอ้ง (7 ราย) และ ไม่ระบุ (3 ราย) 
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จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ บุคคลผูแ้นะน าท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการท่ีอู่
ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี มากท่ีสุดของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ บริษทั
ประกนัภยั ร้อยละ 28.24รองลงมาคือ บุคคลในครอบครัว ร้อยละ 19.71 เพื่อน/ผูร่้วมงาน ร้อยละ 19.12 
ตวัท่านเอง ร้อยละ 16.76 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ร้อยละ 6.76 แฟน/คู่สมรส ร้อยละ 6.47และ อ่ืนๆ 
ร้อยละ 2.94ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.14 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาเหตุในการเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

สาเหตุในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของ 
บริษัทว.ี เอ็น. ออโต้ บอดี ้จ ากดั 

จ านวน ร้อยละ 

คุณภาพและมาตรฐานของอะไหล่รถยนตห์รือสีท่ีใชใ้นการซ่อมรถยนต ์ 190 55.88 
ความมีช่ือเสียงท่ีดีของร้าน 213 62.65 
มีการรับประกนัดา้นคุณภาพหลงัการซ่อม 172 50.59 
ราคาค่าซ่อมรถยนตเ์หมาะสม และใกลเ้คียงราคาประเมิน 29 8.53 
ระบุค่าแรง อะไหล่ แต่ละประเภทอยา่งชดัเจน 46 13.53 
การเดินทางมาท่ีร้านสะดวก 96 28.24 
สถานท่ีแบ่งเป็นหมวดหมู่ในการใหบ้ริการ เช่นเคาะดึง ท าพื้น ผสมสี 
ประกอบ ขดัเงา 

18 5.29 

มีส่ิงของสมนาคุณใหก้บัลูกคา้ ตามเทศกาล 16 4.71 
พนกังานสามารถช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัการซ่อมชดัเจน 62 18.24 
ช่างมีความช านาญ 46 13.53 
พนกังานมีอธัยาศยัดีน่าประทบัใจ 21 6.18 
พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าในการแจง้เคลมประกนั 25 7.35 
พนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อย 12 3.53 
ความรวดเร็วในการจดัซ้ือจดัหาอะไหล่ท่ีจ าเป็นในการซ่อม 23 6.76 
ท าการบนัทึกประวติัการซ่อม อยา่งละเอียดตรวจสอบได ้ 20 5.88 
งานเสร็จตรงตามก าหนดนดัหมาย 33 9.71 
การตกแต่งร้านสวยงาม 11 3.24 
ป้ายช่ือร้านมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 22 6.47 
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ตารางที่ 4.14 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาเหตุในการเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั (ต่อ) 

สาเหตุในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของ 
บริษัทว.ี เอ็น. ออโต้ บอดี ้จ ากดั 

จ านวน ร้อยละ 

การรักษาความสะอาดภายในอู่ซ่อมรถยนต ์ 15 4.41 
อ่ืนๆ 6 1.76 
หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 340 ราย 
 อ่ืนๆได้แก่สามารถจดัหาอะไหล่ตามรุ่นของรถยนต์ท่ีต้องการได้ (3 ราย) รู้จกักับเจ้าของอู่
รถยนต ์(2ราย)และ ประเมินราคาค่าซ่อมไดอ้ยา่งแม่นย  า (1 ราย) 
 

จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ สาเหตุในการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออ
โต้ บอด้ี จ  ากัดของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ความมีช่ือเสียงท่ีดีของร้าน ร้อยละ 62.65
รองลงมาคือ คุณภาพและมาตรฐานของอะไหล่รถยนตห์รือ สีท่ีใชใ้นการซ่อมรถยนต ์ร้อยละ 55.88 มี
การรับประกนัด้านคุณภาพหลังการซ่อม ร้อยละ 50.59 การเดินทางมาท่ีร้านสะดวก ร้อยละ 28.24 
พนักงานสามารถช้ีแจงรายละเอียดเก่ียวกบัการซ่อมชดัเจน ร้อยละ 18.24 ระบุค่าแรง อะไหล่ แต่ละ
ประเภทอยา่งชดัเจน ร้อยละ 13.53 ช่างมีความช านาญ ร้อยละ 13.53 งานเสร็จตรงตามก าหนดนดัหมาย 
ร้อยละ 9.71 ราคาค่าซ่อมรถยนตเ์หมาะสม และใกลเ้คียงราคาประเมิน ร้อยละ 8.53 พนกังานสามารถ
ให้ค  าแนะน าในการแจง้เคลมประกนั ร้อยละ 7.35 ความรวดเร็วในการจดัซ้ือจดัหาอะไหล่ท่ีจ าเป็นใน
การซ่อม ร้อยละ 6.76 ป้ายช่ือร้านมองเห็นได้อย่างชัดเจน ร้อยละ 6.47 พนักงานมีอัธยาศัยดีน่า
ประทบัใจ ร้อยละ 6.18 ท าการบนัทึกประวติัการซ่อม อยา่งละเอียด ตรวจสอบได ้ร้อยละ 5.88 สถานท่ี
แบ่งเป็นหมวดหมู่ในการให้บริการ เช่น เคาะดึง ท าพื้น ผสมสี ประกอบ ขดัเงา ร้อยละ 5.29 มีส่ิงของ
สมนาคุณให้กบัลูกคา้ ตามเทศกาล ร้อยละ 4.71 การรักษาความสะอาดภายในอู่ซ่อมรถยนต์ ร้อยละ 
4.41 พนกังานสวมเคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อย ร้อยละ 3.53 การตกแต่งร้านสวยงาม ร้อยละ 3.24 และ 
อ่ืนๆ ร้อยละ 1.76ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลระดับความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี ้
จ ากดั จังหวัดเชียงใหม่ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
เช่ือมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
 
ตารางที่ 4.15แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยด้านลักษณะทาง
กายภาพ 

ระดบัความคาดหวงั     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

1.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์
ท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ 

66 157 54 28 35 3.56 
3 

(19.41) (46.18) (15.88) (8.24) (10.29) (มาก) 

1.2 บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์
มีปลอดภยัสะอาด 
เรียบร้อย 

58 152 51 37 42 3.43 
5 

(17.06) (44.71) (15.00) (10.88) (12.35) 
(ปาน
กลาง) 

1.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์การแต่งกาย
ท่ีสุภาพและเรียบร้อย 

67 154 49 37 33 3.54 
4 

(19.71) (45.29) (14.41) (10.88) (9.71) (มาก) 

1.4 เอกสารและขอ้มูล
แนะน าบริการของ
ทางอู่ซ่อมรถยนตแ์ละ
บริการต่างๆมีความ
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

65 166 56 33 20 3.66 

2 

(19.12) (48.82) (16.47) (9.71) (5.88) (มาก) 

1.5 อู่ซ่อมรถยนตมี์
เอกสารรับรถยนตท่ี์มี
รายละเอียดชดัเจน
และเช่ือถือได ้

64 192 52 32 0 3.85 

1 
(18.82) (56.47) (15.29) (9.41) (0.00) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.61 

  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านลกัษณะทาง

กายภาพ อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.61) 
โดยความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดท่ี้มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่อู่

ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับรถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือได ้(ค่าเฉล่ีย 3.85) เอกสารและขอ้มูล
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แนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนต์และบริการต่างๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.66) อู่
ซ่อมรถยนต์ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.56) และพนกังานของอู่
ซ่อมรถยนต ์มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 3.54)ตามล าดบั 

ส าหรับความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดท่ี้มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง 
คือ บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มีปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 3.43) 
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ตารางที่ 4.16แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 

ระดบัความคาดหวงั     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

2.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์มีความรับผิดชอบ
งาน ต่างๆไดค้รบถว้น 
ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 

69 169 50 33 19 3.69 

1 
(20.29) (49.71) (14.71) (9.71) (5.59) (มาก) 

2.2 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์แสดงออกถึง
ความซ่ือสตัยสุ์จริต โดย
รักษาขอ้มูลส่วนตวัของ
ลูกคา้ 

49 56 144 55 36 3.08 

5 

(14.41) (16.47) (42.35) (16.18) (10.59) (ปานกลาง) 

2.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตด์ าเนินการซ่อม
รถยนตข์องท่าน โดยไม่
เกิดความผิดพลาด 

66 155 54 39 26 3.58 

3 
(19.41) (45.59) (15.88) (11.47) (7.65) (มาก) 

2.4 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของ
อู่ซ่อมรถยนตไ์ดรั้บการ
บ ารุงรักษาให้พร้อมใน
การให้บริการเสมอ 

76 155 53 29 27 3.66 
2 

(22.35) (45.59) (15.59) (8.53) (7.94) (มาก) 

2.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์จ านวนเพียงพอ
ต่อการให้บริการ ท าให้ไม่
ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็น
เวลานาน 

16 37 163 89 35 2.74 

6 
(4.71) (10.88) (47.94) (26.18) (10.29) (ปานกลาง) 

2.6 อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อม
รถยนตไ์ดอ้ยา่งมี
ประสิทธิผลท าให้ไม่ตอ้ง
กลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้า
อีก 

66 159 46 40 29 3.57 

4 

(19.41) (46.76) (13.53) (11.76) (8.53) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.39  

(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
อยูใ่นระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.39) 

โดยความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยด้านความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.69)เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ไดรั้บการ
บ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ (ค่าเฉล่ีย 3.66)พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ด าเนินการซ่อม
รถยนต์ของท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด (ค่าเฉล่ีย 3.58)และอู่ซ่อมรถยนต์ ซ่อมรถยนต์ได้อย่างมี
ประสิทธิผล ท าใหไ้ม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้ าอีก (ค่าเฉล่ีย 3.57)ตามล าดบั 

ส าหรับความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง ไดแ้ก่พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์
สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.08) และพนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีจ  านวน
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน (ค่าเฉล่ีย 2.74) 
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ตารางที่ 4.17 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ 
ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง 

ระดบัความคาดหวงั     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

3.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มีระบบการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พน่สี
และ บริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว 

75 157 46 26 36 3.61 
3 

(22.06) (46.18) (13.53) (7.65) (10.59) (มาก) 

3.2 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์ความพร้อมใน
การให้ค  าแนะน า/ให้
ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 

68 178 53 25 16 3.76 

2 
(20.00) (52.35) (15.59) (7.35) (4.71) (มาก) 

3.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความ
รวดเร็ว 

37 64 165 51 23 3.12 
4 

(10.88) (18.82) (48.53) (15.00) (6.76) 
(ปาน
กลาง) 

3.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์สามารถ
ให้บริการลูกคา้ไดท้นัทีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

12 38 212 45 33 2.86 
5 

(3.53) (11.18) (62.35) (13.24) (9.71) 
(ปาน
กลาง) 

3.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์ามารถน ารถไป
ส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลา
ท างานปกติ (หลงั 17.00 
น.)หรือตามสถานท่ีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ี
บา้น ท่ีท  างาน เป็นตน้ 

69 180 57 34 0 3.84 

1 

(20.29) (52.94) (16.76) (10.00) (0.00) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.44 

  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง 

อยูใ่นระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.44) 
โดยความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความสามารถในการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมาก 

ได้แก่พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 
น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได้ เช่น ท่ีบา้น ท่ีท างาน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.84) พนักงานของอู่
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ซ่อมรถยนต ์มีความพร้อมในการใหค้  าแนะน า/ใหค้  าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.76) และอู่ซ่อมรถยนต ์
มีระบบการใหบ้ริการซ่อม เคาะ พน่สี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.61) ตามล าดบั 

ส าหรับความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความสามารถในการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ปานกลาง ได้แก่พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้บริการลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 3.12) และ 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถใหบ้ริการลูกคา้ ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 2.86) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

30 
 

ตารางที่ 4.18แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ 
ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 

ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ 

ระดบัความคาดหวงั     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

4.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์ความรู้
ความสามารถในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม 
เคาะ พน่สี และ บริการ
ต่างๆแก่ลูกคา้ 

73 163 59 32 13 3.74 

2 

(21.47) (47.94) (17.35) (9.41) (3.82) (มาก) 

4.2 อู่ซ่อมรถยนตใ์ช้
ผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพใน
การให้บริการซ่อม เคาะ 
พน่สี 

62 182 51 45 0 3.77 

1 
(18.24) (53.53) (15.00) (13.24) (0.00) (มาก) 

4.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตใ์ห้การบริการตาม
กระบวนการท่ีเป็น
มาตรฐานเช่น มีการ
ด าเนินการซ่อมตาม
ขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บั
ลูกคา้การสัง่อะไหล่ตรง
ตามรุ่นรถ เป็นตน้ 

75 149 49 31 36 3.58 

3 

(22.06) (43.82) (14.41) (9.12) (10.59) (มาก) 

4.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์การตรวจสอบ
คุณภาพงานก่อนการส่ง
มอบรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ 

60 166 41 37 36 3.52 
4 

(17.65) (48.82) (12.06) (10.88) (10.59) (มาก) 

4.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตแ์สดงออกให้
ลูกคา้เช่ือมัน่และความ
มัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ 
พน่สี และ บริการต่างๆ
ของอู่ซ่อมรถยนต ์

46 51 192 36 15 3.23 

5 

(13.53) (15.00) (56.47) (10.59) (4.41) (ปานกลาง) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.57 

 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 4.18 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัด้านความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.57) 

โดยความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ อู่ซ่อม
รถยนต ์ใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี (ค่าเฉล่ีย 3.77)พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พน่สี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.74)พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ให้การบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่น มีการ
ด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.58) 
และพนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์  มีการตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนต์ให้กบัลูกค้า 
(ค่าเฉล่ีย 3.52)ตามล าดบั 

ส าหรับความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยด้านการเขา้ถึงลูกคา้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง คือ 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ 
บริการต่างๆ ของอู่ซ่อมรถยนต ์(ค่าเฉล่ีย 3.23) 
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ตารางที่ 4.19แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ 
ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ลูกค้า 

ระดบัความคาดหวงั     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

5.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์นใจและเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

69 143 56 40 32 3.52 
3 

(20.29) (42.06) (16.47) (11.76) (9.41) (มาก) 

5.2 อู่ซ่อมรถยนตมี์การตั้ง
กล่องรับขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้แนะน าจากผูใ้ชบ้ริการ
และน าไปปรับปรุงบริการ
ท่ีดีข้ึน 

29 48 183 53 27 3.00 

4 
(8.53) (14.12) (53.82) (15.59) (7.94) (ปานกลาง) 

5.3 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือ
เร่ืองด่วนจะไดรั้บการ
ช่วยเหลือจากพนกังาน
เป็นอยา่งดี 

69 187 53 31 0 3.86 

1 
(20.29) (55.00) (15.59) (9.12) (0.00) (มาก) 

5.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์ามารถเขา้
ใจความตอ้งการเฉพาะ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

70 166 57 32 15 3.72 
2 

(20.59) (48.82) (16.76) (9.41) (4.41) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.53 

  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจ

ของลูกคา้ อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) 
โดยความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็น

มิตรท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังาน
เป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.86)พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ได้
อย่างชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.72) และพนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
(ค่าเฉล่ีย 3.52)ตามล าดบั 
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ส าหรับความคาดหวงัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความ
เป็นมิตรท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง คือ อู่ซ่อมรถยนต์ มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า 
จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 3.00) 
 
ตารางที่ 4.20 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ ค่าเฉลีย่ แปลผล ล าดับที ่

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.61 มาก 1 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 3.39 ปานกลาง 5 

ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 3.44 ปานกลาง 4 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 3.57 มาก 2 

ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 3.53 มาก 3 
 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียได้
ดงัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.61)
ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.57)ปัจจยัดา้นการ
เขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53)ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 
มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.44)และ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.39)ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด 
จังหวัดเชียงใหม่ ในด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความ
เช่ือมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
 
ตารางที่ 4.21แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

ระดบัการรับรู้     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

1.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัในการให้บริการ 

15 29 205 52 39 2.79 
5 

(4.41) (8.53) (60.29) (15.29) (11.47) (ปานกลาง) 

1.2 บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มี
ปลอดภยัสะอาด 
เรียบร้อย 

28 59 166 53 34 2.98 
4 

(8.24) (17.35) (48.82) (15.59) (10.00) (ปานกลาง) 

1.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์การแต่งกายท่ี
สุภาพและเรียบร้อย 

38 47 203 34 18 3.16 
3 

(11.18) (13.82) (59.71) (10.00) (5.29) (ปานกลาง) 

1.4 เอกสารและขอ้มูล
แนะน าบริการของทางอู่
ซ่อมรถยนตแ์ละบริการ
ต่างๆมีความชดัเจนและ
เขา้ใจง่าย 

65 171 56 38 10 3.71 

2 
(19.12) (50.29) (16.47) (11.18) (2.94) (มาก) 

1.5 อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสาร
รับรถยนตท่ี์มี
รายละเอียดชดัเจนและ
เช่ือถือได ้

114 188 38 0 0 4.22 
1 

(33.53) (55.29) (11.18) (0.00) (0.00) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.37  

(ปานกลาง)  

 
จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

อยูใ่นระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.37) 
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โดยการรับรู้ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดท่ี้มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ อู่ซ่อม
รถยนตมี์เอกสารรับรถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือได ้(ค่าเฉล่ีย 4.22) และเอกสารและขอ้มูล
แนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนตแ์ละบริการต่างๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.71) 

ส าหรับการรับรู้ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือมัน่วางใจไดท่ี้มีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง ไดแ้ก่
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 3.16)บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มี
ปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 2.98) และอู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัในการ
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 2.79)ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.22แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยั
ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 

ระดบัการรับรู้     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

2.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์มีความ
รับผิดชอบงาน ต่างๆได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจง้
ไวก้บัลูกคา้ 

127 186 27 0 0 4.29 

1 
(37.35) (54.71) (7.94) (0.00) (0.00) (มาก) 

2.2 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์แสดงออกถึง
ความซ่ือสตัยสุ์จริต โดย
รักษาขอ้มูลส่วนตวัของ
ลูกคา้ 

63 197 42 38 0 3.84 

2 

(18.53) (57.94) (12.35) (11.18) (0.00) (มาก) 

2.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตด์ าเนินการซ่อม
รถยนตข์องท่าน โดยไม่
เกิดความผิดพลาด 

80 144 58 25 33 3.63 
4 

(23.53) (42.35) (17.06) (7.35) (9.71) (มาก) 

2.4 เคร่ืองมือและอุปกรณ์
ของอู่ซ่อมรถยนตไ์ดรั้บ
การบ ารุงรักษาให้พร้อม
ในการให้บริการเสมอ 

72 135 49 41 43 3.45 

5 
(21.18) (39.71) (14.41) (12.06) (12.65) (ปานกลาง) 

2.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์จ านวนเพียงพอ
ต่อการให้บริการ ท าให้
ไม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนต์
เป็นเวลานาน 

13 12 66 214 35 2.28 

6 

(3.82) (3.53) (19.41) (62.94) (10.29) (นอ้ย) 

2.6 อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อม
รถยนตไ์ดอ้ยา่งมี
ประสิทธิผลท าให้ไม่ตอ้ง
กลบัมาแกไ้ขหรือซ่อม
ซ ้าอีก 

61 175 60 32 12 3.71 

3 

(17.94) (51.47) (17.65) (9.41) (3.53) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.53 

 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่น
ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) 

โดยการรับรู้ต่อปัจจัยย่อยด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้
ครบถ้วน ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.29)พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ แสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.84)อู่ซ่อมรถยนต์ ซ่อมรถยนต์ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิผล ท าให้ไม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้ าอีก (ค่าเฉล่ีย 3.71) และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
ด าเนินการซ่อมรถยนตข์องท่าน โดยไม่เกิดความผดิพลาด (ค่าเฉล่ีย 3.63) ตามล าดบั 

ส าหรับการรับรู้ต่อปัจจยัย่อยด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดับปานกลาง คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ได้รับการ
บ ารุงรักษาใหพ้ร้อมในการใหบ้ริการเสมอ (ค่าเฉล่ีย 3.45) 

ส าหรับการรับรู้ต่อปัจจยัย่อยด้านความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบันอ้ย คือพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ ท า
ใหไ้ม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน (ค่าเฉล่ีย 2.28) 
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ตารางที่ 4.23 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยั
ดา้นการตอบสนอง 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง 

ระดบัการรับรู้     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

3.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มีระบบ
การให้บริการซ่อม เคาะ 
พน่สีและ บริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว 

57 150 58 40 35 3.45 

3 
(16.76) (44.12) (17.06) (11.76) (10.29) (ปานกลาง) 

3.2 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์ความพร้อมใน
การให้ค  าแนะน า/ให้
ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 

54 184 51 31 20 3.65 
2 

(15.88) (54.12) (15.00) (9.12) (5.88) (มาก) 

3.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตใ์ห้บริการลูกคา้
ดว้ยความรวดเร็ว 

32 42 178 46 42 2.93 
4 

(9.41) (12.35) (52.35) (13.53) (12.35) (ปานกลาง) 

3.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์สามารถ
ให้บริการลูกคา้ไดท้นัทีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

21 34 169 81 35 2.78 

5 
(6.18) (10.00) (49.71) (23.82) (10.29) (ปานกลาง) 

3.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์ามารถน ารถไป
ส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลา
ท างานปกติ (หลงั 17.00 
น.)หรือตามสถานท่ีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ี
บา้น ท่ีท  างาน เป็นตน้ 

129 181 30 0 0 4.29 

1 

(37.94) (53.24) (8.82) (0.00) (0.00) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.42 

  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง อยูใ่น

ระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.42) 
โดยการรับรู้ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความสามารถในการใหบ้ริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ 

พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถน ารถไปส่งใหก้บัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 น.) หรือ
ตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ีบา้น ท่ีท างาน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.29) และพนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์มีความพร้อมในการใหค้  าแนะน า/ใหค้  าปรึกษาแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.65) 
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ส าหรับการรับรู้ต่อปัจจยัย่อยดา้นความสามารถในการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปาน
กลาง ไดแ้ก่อู่ซ่อมรถยนต์ มีระบบการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว 
(ค่าเฉล่ีย 3.45)พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 2.93) และ 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถใหบ้ริการลูกคา้ ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (ค่าเฉล่ีย 2.78)ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.24แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยั
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 

ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ 

ระดบัการรับรู้     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

4.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์ความรู้
ความสามารถในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม 
เคาะ พน่สี และ บริการ
ต่างๆแก่ลูกคา้ 

259 46 25 3 7 4.61 

1 

(76.18) (13.53) (7.35) (0.88) (2.06) (มากท่ีสุด) 

4.2 อู่ซ่อมรถยนตใ์ช้
ผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพใน
การให้บริการซ่อม เคาะ 
พน่สี 

238 61 17 18 6 4.49 
2 

(70.00) (17.94) (5.00) (5.29) (1.76) (มาก) 

4.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตใ์ห้การบริการ
ตามกระบวนการท่ีเป็น
มาตรฐานเช่น มีการ
ด าเนินการซ่อมตาม
ขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บั
ลูกคา้การสัง่อะไหล่ตรง
ตามรุ่นรถ เป็นตน้ 

83 150 49 28 30 3.67 

3 

(24.41) (44.12) (14.41) (8.24) (8.82) (มาก) 

4.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์การตรวจสอบ
คุณภาพงานก่อนการส่ง
มอบรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ 

65 150 49 42 34 3.50 

4 
(19.12) (44.12) (14.41) (12.35) (10.00) (มาก) 

4.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตแ์สดงออกให้
ลูกคา้เช่ือมัน่และความ
มัน่ใจในบริการซ่อม 
เคาะ พน่สี และ บริการ
ต่างๆของอู่ซ่อมรถยนต ์

38 55 190 41 16 3.17 

5 
(11.18) (16.18) (55.88) (12.06) (4.71) (ปานกลาง) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.89  

(มาก)  
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จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจัยด้านความเช่ือมั่น
ไวว้างใจ อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) 

โดยการรับรู้ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมากท่ีสุด คือพนกังานของ
อู่ซ่อมรถยนต ์มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พน่สี และ บริการต่างๆ แก่
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.61) 

ส าหรับการรับรู้ต่อปัจจยัย่อยด้านการเขา้ถึงลูกค้าท่ีมีค่าเฉล่ียระดับมาก ได้แก่ อู่ซ่อม
รถยนต ์ใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี (ค่าเฉล่ีย 4.49)พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต์ ให้การบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่น มีการด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ีได้
แจง้ไวก้บัลูกคา้  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.67) และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ 
มีการตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนตใ์หก้บัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.50)ตามล าดบั 

ส าหรับการรับรู้ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง คือพนกังาน
ของอู่ซ่อมรถยนต์ แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการ
ต่างๆ ของอู่ซ่อมรถยนต ์(ค่าเฉล่ีย 3.17) 
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ตารางที่ 4.25แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ปัจจยั
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ลูกค้า 

ระดบัการรับรู้     

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ค่าเฉลีย่ ล าดบัที่ 

จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน จ านวน (แปลผล)   

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ)     

5.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์นใจและเอาใจ
ใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

71 151 49 38 31 3.57 
3 

(20.88) (44.41) (14.41) (11.18) (9.12) (มาก) 

5.2 อู่ซ่อมรถยนตมี์การตั้ง
กล่องรับขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้แนะน าจาก
ผูใ้ชบ้ริการและน าไป
ปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน 

20 34 201 42 43 2.84 

4 
(5.88) (10.00) (59.12) (12.35) (12.65) (ปานกลาง) 

5.3 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือ
เร่ืองด่วนจะไดรั้บการ
ช่วยเหลือจากพนกังาน
เป็นอยา่งดี 

114 194 32 0 0 4.24 

1 
(33.53) (57.06) (9.41) (0.00) (0.00) (มาก) 

5.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์ามารถเขา้
ใจความตอ้งการเฉพาะ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

69 154 54 43 20 3.61 
2 

(20.29) (45.29) (15.88) (12.65) (5.88) (มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
3.57 

  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ

ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.57) 
โดยการรับรู้ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตรท่ี

มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 4.24)พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ชัดเจน (ค่าเฉล่ีย 3.61) และพนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สนใจและเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 
(ค่าเฉล่ีย 3.57)ตามล าดบั 
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ส าหรับการรับรู้ต่อปัจจยัย่อยดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพและความเป็น
มิตรท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัปานกลาง คือ อู่ซ่อมรถยนต์ มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จาก
ผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน (ค่าเฉล่ีย 2.84) 
 
ตารางที่ 4.26 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของ
บริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ ค่าเฉลีย่ แปลผล ล าดับที ่

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.37 ปานกลาง 5 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 3.53 มาก 3 

ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 3.42 ปานกลาง 4 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 3.89 มาก 1 

ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 3.57 มาก 2 
 

จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบริษทั วี. เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ 
ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.89)ปัจจยัดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.57)ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย
การรับรู้อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53)ปัจจยัดา้นการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดบัปาน
กลาง (ค่าเฉล่ีย 3.42) และปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 3.37)ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.27 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล ค่าเฉลีย่ แปลผล 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.61 มาก 3.37 ปานกลาง 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 3.39 ปานกลาง 3.53 มาก 

ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 3.44 ปานกลาง 3.42 ปานกลาง 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ 3.57 มาก 3.89 มาก 

ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 3.53 มาก 3.57 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียได้
ดงัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.61)ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (ค่าเฉล่ีย 
3.57)ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.53)ปัจจยัดา้นการตอบสนอง (ค่าเฉล่ีย 3.44)และ 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 3.39)ตามล าดบั 

ส่วนระดบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. 
ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจ (ค่าเฉล่ีย 3.89) ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.57) ปัจจยัด้านความ
น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 3.53) ปัจจยัดา้นการตอบสนอง (ค่าเฉล่ีย 3.42) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(ค่าเฉล่ีย 3.37) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหา และข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ 
บอดี ้จ ากดั จังหวดัเชียงใหม่ 

ปัญหาของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัด
เชียงใหม่ 
 
ตารางที ่4.28แสดงจ านวนและร้อยละของปัญหาของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. 
ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัญหา จ านวน ร้อยละ 
อู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี ลา้สมยัเช่น อุปกรณ์พน่สี เป็นตน้ 11 3.2 
บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์ไม่ปลอดภยั ดูไม่เรียบร้อย 21 6.2 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตแ์ต่งกายไม่สุภาพและไม่เรียบร้อย 23 6.8 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่มีความรับผดิชอบงานตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 10 2.9 
พนกังานของของอู่ซ่อมรถยนตด์ าเนินการซ่อมรถยนตแ์ลว้เกิดความ
ผดิพลาด 

5 1.5 

พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์จ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 63 18.5 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่มีความพร้อมในการใหค้  าแนะน า/ให้
ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 

18 5.3 

พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตใ์หบ้ริการลูกคา้ดว้ยความล่าชา้ 52 15.3 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตข์าดความรู้ในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม 
เคาะ พน่สี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ 

8 2.4 

อู่ซ่อมรถยนตข์าดระบบการป้องกนัความปลอดภยัของการใหบ้ริการซ่อม 
เคาะ พน่สี และ บริการต่างๆ 

14 4.1 

พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่สนใจและไม่เอาใจใส่ลูกคา้ 17 5.0 
เวลาท่ีอู่ซ่อมรถยนต ์เปิดให้บริการไม่เหมาะสมหรือ ไม่สะดวกส าหรับลูกคา้ 10 2.9 
อ่ืนๆ 3 0.9 
หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน 340ราย 
 อ่ืนๆ ได้แก่  พนักงานประเมินค่าซ่อมรถยนต์สูงเกินไป (1 ราย) ขาดการโฆษณา/
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ (1 ราย) และไม่ระบุเหตุผล (1 ราย) 
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จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ปัญหาท่ีผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด3 ล าดับแรก คือ 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ (ร้อยละ 18.5) รองลงมาคือ พนกังาน
ของอู่ซ่อมรถยนต ์ให้บริการลูกคา้ดว้ยความล่าชา้ (ร้อยละ 15.3) และ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แต่ง
กายไม่สุภาพและไม่เรียบร้อย (ร้อยละ 6.8) ตามล าดบั 

 
ข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด 

จังหวดัเชียงใหม่ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ตามองคป์ระกอบคุณภาพการบริการโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
สามารถสรุปขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการ ต่อบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่จ  านวน
ทั้งส้ิน 340 ราย ไดด้งัต่อไปน้ี 

- ควรจดัหารถยนตไ์วใ้หบ้ริการระหวา่งรอการซ่อม (5 ราย) 
- ควรมีสิทธิพิเศษใหก้บัลูกคา้ประจ าบา้ง เช่น บริการซ่อมด่วน หรือ ลดัคิวให ้เป็นตน้   
(4 ราย) 
- ควรจดัพนกังานตอ้นรับลูกคา้ใหมี้จ านวนเพียงพอ (3 ราย) 
- ควรจดัหา/อบรมพนกังานใหมี้ความรู้เร่ืองรถ เร่ืองอะไหล่ และมีความเป็นมืออาชีพ 
ไวป้ระจ าร้านเสมอ (2 ราย) 
- ควรมีการใหร้ายละเอียดของอะไหล่แต่ละประเภทอยา่งชดัเจน รวมถึงอะไหล่ตวั 
เทียบดว้ย  (2 ราย) 
- หอ้งรับรองลูกคา้ควรมีมุมพกัผอ่นในหอ้งปรับอากาศ และจดัท่ีนัง่ใหเ้พียงพอ (2 ราย) 
- กรณีท่ีลูกคา้ตอ้งทิ้งรถเอาไวท่ี้ร้าน แลว้ไม่มีรถใช ้ควรจดัหารถรับส่งไวใ้หบ้ริการ       

(1 ราย) 
- ควรเพิ่มจ านวนหอ้งน ้า (1 ราย) 
- ควรติดตามผลหลงัการซ่อมรถใหแ้ก่ลูกคา้ (1 ราย) 
- ควรมีนโยบายเปล่ียน-คืนอะไหล่ หากลูกคา้ไม่พอใจในเวลาท่ีก าหนด (1 ราย) 
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ส่วนที่ 5 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้าโดยใช้ 
Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ในด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ และด้านการ
เข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
 
ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 
ตารางที่ 4.29การทดสอบค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านลักษณะทาง
กายภาพ 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

ผลต่างของคู่ 

t P-Value แปลผล 
ค่าเฉลีย่ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

1.1 อู่ซ่อมรถยนตมี์เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัใน
การให้บริการ 

3.562 2.791 0.771 1.509 9.415*** 0.000 ไม่พึงพอใจ 

1.2 บริเวณอู่ซ่อมรถยนตมี์
ปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย 3.432 2.982 0.450 1.644 5.047*** 0.000 ไม่พึงพอใจ 

1.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
มีการแต่งกายท่ีสุภาพและ
เรียบร้อย 

3.544 3.156 0.388 1.476 4.849*** 0.000 ไม่พึงพอใจ 

1.4 เอกสารและขอ้มูลแนะน า
บริการของทางอู่ซ่อม
รถยนตแ์ละบริการต่างๆมี
ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

3.656 3.715 -0.059 1.460 -0.743 0.229 พึงพอใจ 

1.5 อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับ
รถยนตท่ี์มีรายละเอียด
ชดัเจนและเช่ือถือได ้

3.847 4.224 -0.376 1.050 -6.611*** 0.000 ประทบัใจ 

ค่าเฉลีย่รวม 3.608 3.374 0.235 1.496 6.470*** 0.000 ไม่พงึพอใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
คุณภาพการให้บริการของบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ในปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
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กายภาพพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้ในปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 หมายความวา่ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมไม่พึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ไม่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในปัจจยัยอ่ย
ดงัต่อไปน้ีคือ เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนตแ์ละบริการต่างๆ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย จึงสามารถแปลผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ดงักล่าว ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

นอกจากน้ี ยงัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ สูงกว่าระดบัความคาดหวงัใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.001 กล่าวคือ ปัจจยัยอ่ยในดา้น
อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับรถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือได ้จึงสามารถแปลผลไดว้า่ ลูกคา้มี
ความประทบัใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

และยงัพบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูง
กว่าระดับการรับรู้ในปัจจยัย่อยด้านลักษณะทางกายภาพ ต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.001 
กล่าวคือ ปัจจยัยอ่ยในดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัในการให้บริการบริเวณอู่
ซ่อมรถยนต์ มีปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีการแต่งกายท่ีสุภาพและ
เรียบร้อย จึงสามารถแปลผลไดว้า่ ลูกคา้มีความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีได้
กล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 
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ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 
 
ตารางที ่4.30การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

ผลต่างของคู่ 

t P-Value แปลผล 
ค่าเฉลีย่ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

2.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์ความรับผิดชอบ
งาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น 
ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 

3.694 4.294 -0.600 1.248 -8.868*** 0.000 ประทบัใจ 

2.2 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตแ์สดงออกถึงความ
ซ่ือสตัย ์สุจริต โดยรักษา
ขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 

3.079 3.838 -0.759 1.393 -10.041*** 0.000 ประทบัใจ 

2.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตด์ าเนินการซ่อม
รถยนตข์องท่าน โดยไม่
เกิดความผิดพลาด 

3.576 3.626 -0.050 1.681 -0.548 0.292 พึงพอใจ 

2.4 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของ
อู่ซ่อมรถยนตไ์ดรั้บการ
บ ารุงรักษาให้พร้อมใน
การให้บริการเสมอ 

3.659 3.447 0.212 1.740 2.244* 0.013 ไม่พึงพอใจ 

2.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์จ านวนเพียงพอ
ต่อการให้บริการ ท าให้ไม่
ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็น
เวลานาน 

2.735 2.276 0.459 1.256 6.738*** 0.000 ไม่พึงพอใจ 

2.6 อู่ซ่อมรถยนตซ่์อมรถยนต์
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ท า
ให้ไม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ข
หรือซ่อมซ ้าอีก 

3.568 3.709 -0.141 1.528 -1.704* 0.045 ประทบัใจ 

ค่าเฉลีย่รวม 3.385 3.532 -0.147 1.548 -3.931*** 0.000 ประทับใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
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การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
คุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จงัหวดัเชียงใหม่ในปัจจยัด้านความ
น่าเช่ือถือพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดบัการรับรู้สูงกวา่ระดบัความคาดหวงัในปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือ โดยมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 หมายความว่าผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความ
ประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ไม่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดับความคาดหวงัสูงกว่าระดับการรับรู้ท่ีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ในปัจจยัย่อย
ดงัต่อไปน้ีคือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ ด าเนินการซ่อมรถยนตข์องท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด 
จึงสามารถแปลผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือ ดงักล่าว 
ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

นอกจากน้ี ยงัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ สูงกว่าระดบัความคาดหวงัใน
ปัจจยัย่อยด้านความน่าเช่ือถือ ต่อไปน้ีท่ีระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.001 กล่าวคือ ปัจจยัย่อยในด้าน 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ และ
พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ จึง
สามารถแปลผลไดว้า่ ลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ย
ความเช่ือมัน่ 99.9% และพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ สูงกว่าระดบัความคาดหวงัใน
ปัจจยัย่อยดา้นความน่าเช่ือถือ ต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ ปัจจยัย่อยในดา้น อู่
ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนตไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ท าให้ไม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้ าอีก จึงสามารถ
แปลผลได้ว่า ลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัย่อยด้านความน่าเช่ือถือ ท่ีได้กล่าวขา้งตน้ ด้วยความ
เช่ือมัน่ 95.0% 

และยงัพบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูง
กวา่ระดบัการรับรู้ในปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือ ต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.001 กล่าวคือ 
ปัจจยัยอ่ยในดา้น พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งจอดซ่อม
รถยนตเ์ป็นเวลานานจึงสามารถแปลผลไดว้า่ ลูกคา้มีความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือ 
ท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% และพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่
ระดบัการรับรู้ในปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือ ต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ ปัจจยั
ยอ่ยในดา้น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการ
เสมอ จึงสามารถแปลผลไดว้่า ลูกคา้มีความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีไดก้ล่าว
ขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 
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ปัจจัยด้านการตอบสนอง 
 
ตารางที ่4.31การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

ผลต่างของคู่ 

t P-Value แปลผล 
ค่าเฉลีย่ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

3.1 อู่ซ่อมรถยนตมี์ระบบการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พน่สี 
และ บริการต่างๆ ท่ี
สะดวก รวดเร็ว 

3.615 3.453 0.162 1.757 1.698* 0.045 ไม่พึงพอใจ 

3.2 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์ความพร้อมใน
การให้ค  าแนะน า/ให้
ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 

3.756 3.650 0.106 1.429 1.366 0.086 พึงพอใจ 

3.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตใ์ห้บริการลูกคา้
ดว้ยความรวดเร็ว 

3.121 2.929 0.191 1.484 2.375** 0.009 ไม่พึงพอใจ 

3.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์ามารถให้บริการ
ลูกคา้ ไดท้นัทีท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 

2.856 2.779 0.076 1.246 1.132 0.129 พึงพอใจ 

3.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตส์ามารถน ารถไป
ส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลา
ท างานปกติ (หลงั 17.00 
น.)หรือตามสถานท่ีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ี
บา้น ท่ีท  างาน เป็นตน้ 

3.835 4.291 -0.456 1.098 -7.659*** 0.000 ประทบัใจ 

ค่าเฉลีย่รวม 3.436 3.421 0.016 1.439 0.455 0.325 พงึพอใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
คุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จังหวดัเชียงใหม่ในปัจจัยด้านการ
ตอบสนองพบว่า ไม่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่า
ระดบัการรับรู้ท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05หมายความวา่ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวม มีความพึงพอใจต่อ
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ปัจจยัด้านการตอบสนอง ในคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จงัหวดั
เชียงใหม ่

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นการตอบสนอง พบวา่ไม่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดับความคาดหวงัสูงกว่าระดับการรับรู้ท่ีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ในปัจจยัย่อย
ดงัต่อไปน้ีคือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความพร้อมในการใหค้  าแนะน า/ให้ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ และ
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถให้บริการลูกคา้ ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการจึงสามารถแปลผลไดว้่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนอง ดงักล่าว ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

นอกจากน้ี ยงัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ สูงกว่าระดบัความคาดหวงัใน
ปัจจยัย่อยด้านการตอบสนอง ต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.001 กล่าวคือ ปัจจยัย่อยในด้าน 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 น.) หรือ
ตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได้ เช่น ท่ีบ้าน ท่ีท างาน เป็นตน้ จึงสามารถแปลผลได้ว่า ลูกคา้มีความ
ประทบัใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนองท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

และยงัพบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูง
กว่าระดบัการรับรู้ในปัจจยัย่อยดา้นการตอบสนอง ต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.01 กล่าวคือ 
ปัจจยัยอ่ยในดา้น พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว จึงสามารถแปลผลได้
วา่ ลูกคา้มีความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนอง ท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.0% 
และพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวงัสูงกว่าระดับการรับรู้ในปัจจยัย่อยด้านการ
ตอบสนอง ต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 กล่าวคือ ปัจจยัยอ่ยในดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์มีระบบ
การให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็วจึงสามารถแปลผลได้ว่า ลูกคา้มี
ความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนอง ท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 
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ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ 
 
ตารางที่ 4.32การทดสอบค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านความเช่ือมั่น
ไวว้างใจ 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

ผลต่างของคู่ 

t P-Value แปลผล 
ค่าเฉลีย่ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

4.1 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์ความรู้
ความสามารถในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม 
เคาะ พน่สี และ บริการ
ต่างๆแก่ลูกคา้ 

3.738 4.609 -0.871 1.246 -12.883*** 0.000 ประทบัใจ 

4.2 อู่ซ่อมรถยนตใ์ชผ้ลิตภณัฑ์
ท่ีมีคุณภาพในการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พน่สี 

3.768 4.491 -0.724 1.260 -10.590*** 0.000 ประทบัใจ 

4.3 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตใ์ห้การบริการตาม
กระบวนการท่ีเป็น
มาตรฐานเช่น มีการ
ด าเนินการซ่อมตาม
ขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บั
ลูกคา้การสัง่อะไหล่ตรง
ตามรุ่นรถ เป็นตน้ 

3.576 3.671 -0.094 1.749 -0.992 0.161 พึงพอใจ 

4.4 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตมี์การตรวจสอบ
คุณภาพงานก่อนการส่ง
มอบรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ 

3.521 3.500 0.021 1.685 0.225 0.411 พึงพอใจ 

4.5 พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนตแ์สดงออกให้ลูกคา้
เช่ือมัน่และความมัน่ใจใน
บริการซ่อม เคาะ พน่สี 
และ บริการต่างๆของอู่
ซ่อมรถยนต ์

3.226 3.171 0.056 1.335 0.772 0.220 พึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่รวม 3.566 3.888 -0.322 1.521 -8.737*** 0.000 ประทับใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 



 

54 
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ในปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีระดบัการรับรู้สูงกวา่ระดบัความคาดหวงัในปัจจยัดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจโดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 หมายความว่าผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมี
ความประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ พบวา่ไม่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้ท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในปัจจยัยอ่ย
ดงัต่อไปน้ีคือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้การบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่น มีการ
ด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นตน้พนกังานของอู่
ซ่อมรถยนต ์ มีการตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ และพนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ของอู่
ซ่อมรถยนต์ จึงสามารถแปลผลได้ว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจ ดงักล่าว ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

นอกจากน้ี ยงัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ สูงกว่าระดบัความคาดหวงัใน
ปัจจยัย่อยดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ต่อไปน้ีท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.001 กล่าวคือ ปัจจยัยอ่ยใน
ดา้น พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พ่นสี 
และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ และอู่ซ่อมรถยนต ์ใชผ้ลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ พ่น
สี จึงสามารถแปลผลไดว้่า ลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ท่ีไดก้ล่าว
ขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 
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ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
 
ตารางที่ 4.33การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจ
ของลูกคา้ 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 
ความ

คาดหวัง 
การรับรู้ 

ผลต่างของคู่ 

t P-Value แปลผล 
ค่าเฉลีย่ 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

5.1 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้
เป็นรายบุคคล 

3.521 3.568 -0.047 1.691 -0.513 0.304 พึงพอใจ 

5.2 อู่ซ่อมรถยนตมี์การตั้ง
กล่องรับขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้แนะน าจากผูใ้ชบ้ริการ
และน าไปปรับปรุงบริการ
ท่ีดีข้ึน 

2.997 2.841 0.156 1.362 2.111* 0.018 ไม่พึงพอใจ 

5.3 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือ
เร่ืองด่วนจะไดรั้บการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี 

3.865 4.241 -0.376 1.024 -6.776*** 0.000 ประทบัใจ 

5.4 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
สามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.718 3.615 0.103 1.530 1.241 0.108 พึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่รวม 3.525 3.566 -0.041 1.437 -1.057 0.145 พงึพอใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
คุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ในปัจจยัด้านการเขา้ถึง
จิตใจของลูกคา้ พบวา่ ไม่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่
ระดบัการรับรู้ท่ีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05หมายความวา่ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวม มีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากัด 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ พบวา่ไม่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะ
ระบุว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้ท่ีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ใน
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ปัจจยัย่อยดังต่อไปน้ีคือ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สนใจและเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล และ
พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ย่างชัดเจน จึงสามารถ
แปลผลไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ดงักล่าว 
ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

นอกจากน้ี ยงัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ สูงกว่าระดบัความคาดหวงัใน
ปัจจยัย่อยดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.001 กล่าวคือ ปัจจยัยอ่ย
ในดา้น กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอย่างดี จึงสามารถ
แปลผลไดว้า่ ลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ย
ความเช่ือมัน่ 99.9% 

และยงัพบวา่มีเหตุผลเพียงพอท่ีจะระบุวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัสูง
กวา่ระดบัการรับรู้ในปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ต่อไปน้ีท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
กล่าวคือ ปัจจยัยอ่ยในดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการ
และน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน จึงสามารถแปลผลไดว้า่ ลูกคา้มีความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
การเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 
 
ตารางที่ 4.34 แสดงผลต่างของค่าเฉล่ีย(ความคาดหวงั – การรับรู้)และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

ผลต่างของค่าเฉลีย่ 
t แปลผล 

(ความคาดหวงั – การรับรู้) 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.235 6.470*** ไม่พึงพอใจ 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ -0.147 -3.931*** ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 0.016 0.455 พึงพอใจ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ -0.322 -8.737*** ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ -0.041 -1.057 พึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่รวม -0.053 -3.161*** ประทบัใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
 

จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จงัหวดัเชียงใหม่โดยรวมมีความประทับใจ และ
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สามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ และ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของลูกคา้ และปัจจยัดา้นการตอบสนอง และผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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ส่วนที่ 6 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้ 
Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ จ าแนก
ตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการที่อู่ซ่อมรถยนต์ของบริษัท ว.ี เอน็. ออโต้ บอดี ้จ ากดั และประเภทรถยนต์
ส่วนบุคคล 
 

6.1 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ความคาดหวงั และการรับรู้ ของลูกค้า โดย
ใช้ Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ 
จ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการทีอู่่ซ่อมรถยนต์ของบริษัท ว.ี เอน็. ออโต้ บอดี ้จ ากดั 
 
ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 
ตารางที่ 4.35การทดสอบค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านลักษณะทาง
กายภาพจ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

5,001 – 15,000 บาท 
(n = 168) 

มากกว่า 15,000 บาทขึน้ไป 
(n = 72) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

1.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ 

0.800 4.975*** 0.732 6.250*** 0.819 5.126*** 

(1.608) (ไม่พึงพอใจ) (1.518) (ไม่พึงพอใจ) (1.357) (ไม่พึงพอใจ) 

1.2 บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มี
ปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย 

0.500 2.726** 0.476 3.856*** 0.319 1.843* 

(1.834) (ไม่พึงพอใจ) (1.601) (ไม่พึงพอใจ) (1.471) (ไม่พึงพอใจ) 

1.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์
การแต่งกายท่ีสุภาพและ
เรียบร้อย 

0.250 1.546 0.423 3.705*** 0.500 3.378*** 

(1.617) (พึงพอใจ) (1.478) (ไม่พึงพอใจ) (1.256) (ไม่พึงพอใจ) 

1.4 เอกสารและขอ้มูลแนะน า
บริการของทางอู่ซ่อมรถยนต์
และบริการต่างๆมีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 

-0.130 -0.877 -0.077 -0.693 0.083 0.481 

(1.482) (พึงพอใจ) (1.448) (พึงพอใจ) (1.470) (พึงพอใจ) 
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ตารางที่ 4.35การทดสอบค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านลักษณะทาง
กายภาพจ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั(ต่อ) 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

5,001 – 15,000 บาท 
(n = 168) 

มากกว่า 15,000 บาทขึน้ไป 
(n = 72) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

1.5 อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับ
รถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจน
และเช่ือถือได ้

-0.450 -4.294*** -0.423 -5.351*** -0.167 -1.285 

(1.048) (ประทบัใจ) (1.024) (ประทบัใจ) (1.101) (พึงพอใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
0.194 2.717** 0.226 4.416*** 0.311 4.298*** 

(1.597) (ไม่พึงพอใจ) (1.485) (ไม่พึงพอใจ) (1.373) (ไม่พึงพอใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั  ใน
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ไม่พึง
พอใจ ต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากวา่ 5,000 บาท พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ย
ดา้น พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 5,000 บาท ไม่พึงพอใจ ใน
ปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 
  และ ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท ประทบัใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับรถยนตท่ี์
มีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือได ้ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของ
บริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 15,000 บาท พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ เช่นเดียวกนั
ในทุกช่วงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนตแ์ละ
บริการต่างๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย และ ปัจจยัยอ่ยในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีลูกคา้ ไม่พึง
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พอใจ เช่นเดียวกนัในทุกช่วงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ อู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทนั สมยัในการใหบ้ริการและ บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มีปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย 
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ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 
 
ตารางที่ 4.36การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ
จ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

5,001 – 15,000 บาท 
(n = 168) 

มากกว่า 15,000 บาทขึน้ไป 
(n =72) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

2.1 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มี
ความรับผิดชอบงาน ต่างๆได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บั
ลูกคา้ 

-0.500 -4.049*** -0.649 -6.762*** -0.625 -4.133*** 

(1.235) (ประทบัใจ) (1.244) (ประทบัใจ) (1.283) (ประทบัใจ) 

2.2 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
แสดงออกถึงความซ่ือสตัย์
สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวั
ของลูกคา้ 

-0.830 -5.618*** -0.690 -6.466*** -0.819 -5.334*** 

(1.477) (ประทบัใจ) (1.384) (ประทบัใจ) (1.304) (ประทบัใจ) 

2.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
ด าเนินการซ่อมรถยนตข์อง
ท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

-0.140 -0.871 -0.048 -0.354 0.069 0.358 

(1.608) (พึงพอใจ) (1.743) (พึงพอใจ) (1.647) (พึงพอใจ) 

2.4 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่
ซ่อมรถยนตไ์ดรั้บการ
บ ารุงรักษาให้พร้อมในการ
ให้บริการเสมอ 

0.160 0.797 0.101 0.774 0.542 3.298*** 

(2.009) (พึงพอใจ) (1.694) (พึงพอใจ) (1.394) (ไม่พึงพอใจ) 

2.5 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์
จ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ ท าให้ไม่ตอ้งจอด
ซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน 

0.460 3.777*** 0.446 4.489*** 0.486 3.314*** 

(1.218) (ไม่พึงพอใจ) (1.289) (ไม่พึงพอใจ) (1.245) (ไม่พึงพอใจ) 

2.6 อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนตไ์ด้
อยา่งมีประสิทธิผลท าให้ไม่
ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้า
อีก 

-0.150 -1.075 0.000 0.000 -0.458 -2.791** 

(1.395) (พึงพอใจ) (1.642) (พึงพอใจ) (1.394) (ประทบัใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
-0.167 -2.608** -0.140 -2.842** -0.134 -1.891* 

(1.565) (ประทบัใจ) (1.563) (ประทบัใจ) (1.475) (ประทบัใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
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การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั  ใน
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการ ประทบัใจ 
ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ี
อู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท พึงพอใจ ในปัจจยั
ยอ่ยดา้น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต ์ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ 
ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากัด 
มากกวา่ 15,000 บาท ไม่พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

และ ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนตไ์ดอ้ยา่งมี
ประสิทธิผล ท าให้ไม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้ าอีก ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ี
อู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากัด มากกว่า 15,000 บาท ประทบัใจ ในปัจจยัย่อย
ดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีลูกคา้มีความประทบัใจ เช่นเดียวกนัใน
ทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ และ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต 
โดยรักษาข้อมูลส่วนตวัของลูกค้า ส่วนปัจจยัย่อยในด้านความน่าเช่ือถือ ท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจ 
เช่นเดียวกนัในทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ไดแ้ก่ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ ด าเนินการซ่อม
รถยนตข์องท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด และ ปัจจยัย่อยในดา้นความน่าเช่ือถือท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจ 
เช่นเดียวกนัในทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีจ  านวนเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน 
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ปัจจัยด้านการตอบสนอง 
 

ตารางที่ 4.37การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านการตอบสนอง
จ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

5,001 – 15,000 บาท 
(n = 168) 

มากกว่า 15,000 บาทขึน้ไป 
(n =72) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

3.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มีระบบการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พน่สีและ 
บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว 

0.130 0.733 0.208 1.483 0.097 0.518 

(1.773) (พึงพอใจ) (1.821) (พึงพอใจ) (1.594) (พึงพอใจ) 

3.2 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์ความ
พร้อมในการให้ค  าแนะน า/ให้
ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 

0.190 1.436 0.101 0.894 0.000 0.000 

(1.323) (พึงพอใจ) (1.467) (พึงพอใจ) (1.492) (พึงพอใจ) 

3.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 

0.040 0.267 0.155 1.337 0.486 2.938** 

(1.497) (พึงพอใจ) (1.500) (พึงพอใจ) (1.404) (ไม่พึงพอใจ) 

3.4 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
สามารถให้บริการลูกคา้ไดท้นัทีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ 

0.150 1.142 -0.060 -0.619 0.292 2.212** 

(1.313) (พึงพอใจ) (1.246) (พึงพอใจ) (1.119) (ไม่พึงพอใจ) 

3.5 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้
นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 
น.)หรือตามสถานท่ีท่ีลูกคา้
ตอ้งการได ้เช่น ท่ีบา้น ท่ีท  างาน 
เป็นตน้ 

-0.430 -3.865 -0.476 -5.699 -0.444 -3.354*** 

(1.112) (ประทบัใจ) (1.083) (ประทบัใจ) (1.124) (ประทบัใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
0.016 0.250 -0.014 -0.283 0.086 1.177 

(1.434) (พึงพอใจ) (1.463) (พึงพอใจ) (1.389) (พึงพอใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
  

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ใน
ปัจจยัดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ พึงพอใจ ต่อ
ปัจจยัดา้นการตอบสนอง ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นการตอบสนอง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ี
อู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท พึงพอใจ ในปัจจยั
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ยอ่ยดา้น พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
สามารถใหบ้ริการลูกคา้ ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อม
รถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 15,000 บาท ไม่พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นการตอบสนอง ท่ีลูกคา้มีความประทบัใจ เช่นเดียวกนัใน
ทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้
นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ีบา้น ท่ีท างาน เป็นตน้ 
และ ปัจจยัยอ่ยในดา้นการตอบสนอง ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ เช่นเดียวกนัในทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการ ได้แก่ อู่ซ่อมรถยนต์ มีระบบการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก 
รวดเร็ว และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความพร้อมในการใหค้  าแนะน า/ใหค้  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
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ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ 
 
ตารางที่ 4.38การทดสอบค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านความเช่ือมั่น
ไวว้างใจจ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

5,001 – 15,000 บาท 
(n = 168) 

มากกว่า 15,000 บาทขึน้ไป 
(n =72) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

4.1 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์ความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูล
เก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พน่สี และ 
บริการต่างๆแก่ลูกคา้ 

-1.020 -9.591*** -0.827 -8.110*** -0.764 -5.007*** 

(1.063) (ประทบัใจ) (1.322) (ประทบัใจ) (1.295) (ประทบัใจ) 

4.2 อู่ซ่อมรถยนตใ์ชผ้ลิตภณัฑท่ี์มี
คุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ 
พน่สี 

-0.810 -7.255*** -0.696 -6.832*** -0.667 -4.315*** 

(1.116) (ประทบัใจ) (1.321) (ประทบัใจ) (1.311) (ประทบัใจ) 

4.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตใ์ห้การ
บริการตามกระบวนการท่ีเป็น
มาตรฐานเช่น มีการด าเนินการซ่อม
ตามขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้
การสัง่อะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็น
ตน้ 

-0.070 -0.371 -0.137 -1.079 -0.028 -0.130 

(1.887) (พึงพอใจ) (1.645) (พึงพอใจ) (1.807) (พึงพอใจ) 

4.4 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์การ
ตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่ง
มอบรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ 

-0.010 -0.061 0.006 0.047 0.097 0.447 

(1.630) (พึงพอใจ) (1.654) (พึงพอใจ) (1.847) (พึงพอใจ) 

4.5 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และ
ความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พน่
สี และ บริการต่างๆของอู่ซ่อม
รถยนต ์

0.170 1.220 0.048 0.479 -0.083 -0.520 

(1.393) (พึงพอใจ) (1.289) (พึงพอใจ) (1.361) (พึงพอใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
-0.348 -5.114*** -0.321 -6.218*** -0.289 -3.477*** 

(1.522) (ประทบัใจ) (1.498) (ประทบัใจ) (1.576) (ประทบัใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
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การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดัใน
ปัจจยัด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 
ประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อยในด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ ท่ี ลูกค้ามีความประทับใจ 
เช่นเดียวกันในทุกช่วงค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ได้แก่ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลเก่ียวกับการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกค้า และอู่ซ่อม
รถยนต ์ใชผ้ลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ ปัจจยัยอ่ยในดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ เช่นเดียวกนัในทุกช่วงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ พนกังานของ
อู่ซ่อมรถยนต ์ใหก้ารบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่น มีการด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ี
ไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นตน้ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ มีการตรวจสอบ
คุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนต์ให้กบัลูกคา้ และ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แสดงออกให้ลูกคา้
เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พน่สี และ บริการต่างๆ ของอู่ซ่อมรถยนต ์
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ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
 
ตารางที่ 4.39การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจ
ของลูกคา้จ าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

5,001 – 15,000 บาท 

(n = 168) 
มากกว่า 15,000 บาทขึน้ไป 

(n =72) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

5.1 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตส์นใจ
และเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

0.020 0.115 0.030 0.228 -0.319 -1.685 

(1.746) (พึงพอใจ) (1.690) (พึงพอใจ) (1.608) (ประทบัใจ) 

5.2 อู่ซ่อมรถยนตมี์การตั้งกล่องรับขอ้
ร้องเรียนและขอ้แนะน าจาก
ผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุง
บริการท่ีดีข้ึน 

0.220 1.693* 0.167 1.553 0.042 0.255 

(1.299) (ไม่พึงพอใจ) (1.391) (พึงพอใจ) (1.388) (พึงพอใจ) 

5.3 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วน
จะไดรั้บการช่วยเหลือจาก
พนกังานเป็นอยา่งดี 

-0.330 -2.996** -0.440 -6.036*** -0.292 -2.264* 

(1.101) (ประทบัใจ) (0.946) (ประทบัใจ) (1.093) (ประทบัใจ) 

5.4 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
สามารถเขา้ใจความตอ้งการ
เฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

0.300 2.036* 0.012 0.097 0.042 0.246 

(1.474) (ไม่พึงพอใจ) (1.597) (พึงพอใจ) (1.438) (พึงพอใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
0.053 0.729 -0.058 -1.038 -0.132 -1.602 

(1.440) (พึงพอใจ) (1.450) (พึงพอใจ) (1.398) (พึงพอใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดัใน
ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ พึง
พอใจ ต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดัเม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท พึงพอใจ 
ในปัจจยัยอ่ยดา้น พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ในขณะท่ี ลูกคา้
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ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกว่า 15,000 
บาท ประทบัใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

และ ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั มากกวา่ 5,000 บาท พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้แนะน าจากผูใ้ช้บริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน และ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถ
เขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่
ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากวา่ 5,000 บาท ไม่พึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ท่ีลูกค้ามีความประทับใจ 
เช่นเดียวกนัในทุกช่วงค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี 
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ตารางที่ 4.40 แสดงผลต่างของค่าเฉล่ีย(ความคาดหวงั – การรับรู้)และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 
ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

ต ่ากว่า 5,000 บาท 
(n = 100) 

ผลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 

t แปลผล 
ผลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 

t แปลผล 
ผลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 

t แปลผล 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.194 2.717** ไม่พึงพอใจ 0.226 4.416*** ไม่พึงพอใจ 0.311 4.298*** ไม่พึงพอใจ 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ -0.167 -2.608** ประทบัใจ -0.140 -2.842** ประทบัใจ -0.134 -1.891* ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 0.016 0.250 พึงพอใจ -0.014 -0.283 พึงพอใจ 0.086 1.177 พึงพอใจ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ -0.348 -5.114*** ประทบัใจ -0.321 -6.218*** ประทบัใจ -0.289 -3.477*** ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 0.053 0.729 พึงพอใจ -0.058 -1.038 พึงพอใจ -0.132 -1.602 พึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่รวม -0.059 -1.937** ประทับใจ -0.065 -2.786** ประทับใจ -0.032 -0.920 พงึพอใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
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จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ จ  าแนกตามค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 
โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท มีความประทบัใจ ขณะท่ี ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้าย
ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 15,000 บาท มีความพึง
พอใจ และสามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่
ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากว่า 5,000 บาทมีความประทบัใจต่อ ปัจจยัดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของ
ลูกคา้ และ ปัจจยัดา้นการตอบสนอง และ มีความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั 5,000– 15,000 บาทมีความประทบัใจต่อ ปัจจยัด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และ ปัจจยั
ด้านความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า และ ปัจจยัด้านการ
ตอบสนอง และ มีความไมพ่ึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 15,000 บาทมีความประทบัใจต่อ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และ ปัจจยั
ด้านความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า และ ปัจจยัด้านการ
ตอบสนอง และ มีความไมพ่ึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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6.2 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ความคาดหวงั และการรับรู้ ของลูกค้า โดย
ใช้ Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ 
จ าแนกตามประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล 
 
ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 
ตารางที่ 4.41การทดสอบค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านลักษณะทาง
กายภาพจ าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคล 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
ไม่เกนิ 7 คน 

(n = 203) 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
เกนิ 7 คน 
(n = 33) 

รถบรรทุกส่วนบุคคล 
(n = 104) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

1.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัในการ
ให้บริการ 

0.882 8.315*** 0.606 2.390* 0.606 4.074*** 

(1.511) (ไม่พึงพอใจ) (1.456) (ไม่พึงพอใจ) (1.516) (ไม่พึงพอใจ) 

1.2 บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มี
ปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย 

0.512 4.486*** 0.091 0.255 0.442 2.945** 

(1.627) (ไม่พึงพอใจ) (2.052) (พึงพอใจ) (1.532) (ไม่พึงพอใจ) 

1.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์
การแต่งกายท่ีสุภาพและ
เรียบร้อย 

0.261 2.484** 0.848 3.440*** 0.490 3.502*** 

(1.498) (ไม่พึงพอใจ) (1.417) (ไม่พึงพอใจ) (1.428) (ไม่พึงพอใจ) 

1.4 เอกสารและขอ้มูลแนะน า
บริการของทางอู่ซ่อมรถยนต์
และบริการต่างๆมีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 

-0.054 -0.521 -0.455 -1.671* 0.058 0.429 

(1.483) (พึงพอใจ) (1.563) (พึงพอใจ) (1.371) (พึงพอใจ) 

1.5 อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับ
รถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจน
และเช่ือถือได ้

-0.488 -6.617*** -0.394 -2.080 -0.154 -1.550 

(1.050) (ประทบัใจ) (1.088) (ประทบัใจ) (1.012) (พึงพอใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
0.223 4.670*** 0.139 1.109 0.288 4.668*** 

(1.519) (ไม่พงึพอใจ) (1.615) (พงึพอใจ) (1.409) (ไม่พงึพอใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
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การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกค้า จ  าแนกตามประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล ในปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ท่ีใช้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วนบุคคล มีความไม่พึงพอใจ 
ต่อปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้ รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ลูกค้าท่ีใช้ รถบรรทุกส่วน
บุคคล มีความพึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น  บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มีปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย ในขณะท่ี 
ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความไม่พึงพอใจ 
ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

และ ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มี
ความประทบัใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับรถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือ
ได ้ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีใช ้รถบรรทุกส่วนบุคคล พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ เช่นเดียวกนั
ในทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ไดแ้ก่  เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนตแ์ละ
บริการต่างๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่ายและ ปัจจยัยอ่ยในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีลูกคา้ มีความไม่
พึงพอใจ เช่นเดียวกนัในทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ไดแ้ก่  อู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทนั สมยัในการใหบ้ริการ และ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย  
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ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 
 
ตารางที่ 4.42การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ
จ าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคล 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
ไม่เกนิ 7 คน 

(n = 203) 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
เกนิ 7 คน 
(n = 33) 

รถบรรทุกส่วนบุคคล 

(n = 104) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 
2.1 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มี

ความรับผิดชอบงาน ต่างๆได้
ครบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บั
ลูกคา้ 

-0.695 -7.572*** -0.303 -1.353 -0.510 -4.737*** 

(1.307) (ประทบัใจ) (1.287) (พึงพอใจ) (1.097) (ประทบัใจ) 

2.2 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
แสดงออกถึงความซ่ือสตัย์
สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวั
ของลูกคา้ 

-0.773 -7.955*** -0.788 -2.620** -0.721 -5.644*** 

(1.385) (ประทบัใจ) (1.728) (ประทบัใจ) (1.303) (ประทบัใจ) 

2.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
ด าเนินการซ่อมรถยนตข์อง
ท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด 

-0.138 -1.160 0.212 0.729 0.038 0.236 

(1.695) (พึงพอใจ) (1.673) (พึงพอใจ) (1.660) (พึงพอใจ) 

2.4 เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่
ซ่อมรถยนตไ์ดรั้บการ
บ ารุงรักษาให้พร้อมในการ
ให้บริการเสมอ 

0.177 1.398 0.515 1.893** 0.183 1.119 

(1.807) (พึงพอใจ) (1.564) (ไม่พึงพอใจ) (1.665) (พึงพอใจ) 

2.5 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์
จ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการท าให้ไม่ตอ้งจอด
ซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน 

0.394 4.699*** 0.697 3.628*** 0.510 3.693*** 

(1.195) (ไม่พึงพอใจ) (1.104) (ไม่พึงพอใจ) (1.407) (ไม่พึงพอใจ) 

2.6 อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนตไ์ด้
อยา่งมีประสิทธิผลท าให้ไม่
ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้า
อีก 

-0.030 -0.276 -0.303 -1.081 -0.308 -2.090* 

(1.525) (พึงพอใจ) (1.610) (พึงพอใจ) (1.501) (ประทบัใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
-0.177 -3.973*** 0.005 0.045 -0.135 -2.232* 
(1.558) (ประทับใจ) (1.579) (พงึพอใจ) (1.507) (ประทับใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
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การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ในปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ท่ีใช้รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทบัใจ ต่อปัจจยัด้าน
ความน่าเช่ือถือ ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ในขณะท่ีผูต้อบ
แบบสอบถาม ท่ีใช้ รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ใน
การใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความน่าเช่ือถือ พบวา่ ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลไม่
เกิน 7 คน และ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทบัใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีใช้ รถยนต์นั่ง
ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความพึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว  

ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความพึงพอใจ 
ในปัจจยัย่อยด้าน เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ได้รับการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการ
ใหบ้ริการเสมอ ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน ไม่พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

และ ลูกคา้ท่ีใช้ รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มี
ความพึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนตไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ท าใหไ้ม่ตอ้งกลบัมา
แก้ไขหรือซ่อมซ ้ าอีก ในขณะท่ี ลูกค้าท่ีใช้ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทับใจในปัจจยัย่อย
ดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีลูกคา้มีความประทบัใจ เช่นเดียวกนัใน
ทุกประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล ไดแ้ก่  พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต 
โดยรักษาข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า ปัจจัยย่อยในด้านความน่าเช่ือถือ ท่ี ลูกค้ามีความพึงพอใจ 
เช่นเดียวกันในทุกประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล ได้แก่  พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ ด าเนินการซ่อม
รถยนตข์องท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด และ ปัจจยัยอ่ยในดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีลูกคา้ ไม่พึงพอใจ 
เช่นเดียวกนัในทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ไดแ้ก่  พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีจ านวนเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน 
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ปัจจัยด้านการตอบสนอง 
 

ตารางที่ 4.43การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านการตอบสนอง
จ าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคล 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
ไม่เกนิ 7 คน 

(n = 203) 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
เกนิ 7 คน 
(n = 33) 

รถบรรทุกส่วนบุคคล 
(n = 104) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

3.1 อู่ซ่อมรถยนต ์มีระบบการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พน่สีและ 
บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว 

0.207 1.703* 0.455 1.491 -0.019 -0.109 

(1.731) (ไม่พึงพอใจ) (1.752) (พึงพอใจ) (1.806) (พึงพอใจ) 

3.2 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์
ความพร้อมในการให้ค  าแนะน า/
ให้ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 

0.015 0.141 0.152 0.657 0.269 2.074* 

(1.494) (พึงพอใจ) (1.326) (พึงพอใจ) (1.324) (ไม่พึงพอใจ) 

3.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความ
รวดเร็ว 

0.296 2.879** -0.152 -0.571 0.096 0.652 

(1.463) (ไม่พึงพอใจ) (1.523) (พึงพอใจ) (1.504) (พึงพอใจ) 

3.4 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
สามารถให้บริการลูกคา้ไดท้นัที
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

0.039 0.451 0.273 1.223 0.087 0.712 

(1.246) (พึงพอใจ) (1.281) (พึงพอใจ) (1.239) (พึงพอใจ) 

3.5 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้
นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 
17.00 น.)หรือตามสถานท่ีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ีบา้น ท่ี
ท  างาน เป็นตน้ 

-0.473 -6.074*** -0.545 -3.032*** -0.394 -3.652*** 

(1.109) (ประทบัใจ) (1.034) (ประทบัใจ) (1.101) (ประทบัใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
0.017 0.369 0.036 0.326 0.008 0.123 

(1.447) (พงึพอใจ) (1.431) (พงึพอใจ) (1.428) (พงึพอใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล ในปัจจยัดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
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ในทุกประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัด้านการตอบสนอง ในการใช้บริการท่ีอู่
ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั  

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นการตอบสนอง พบวา่ ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 
7 คน และ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความพึงพอใจ ในปัจจัยย่อยด้าน อู่ซ่อมรถยนต์ มีระบบการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว และ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต ์
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน ไม่พึงพอใจ 
ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

และ ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มี
ความพึงพอใจ ในปัจจยัย่อยด้าน พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความพร้อมในการให้ค  าแนะน า/ให้
ค  าปรึกษาแก่ลูกค้า ในขณะท่ี ลูกค้าท่ีใช้ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความไม่พึงพอใจ ในปัจจยัย่อย
ดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นการตอบสนอง ท่ีลูกคา้มีความประทบัใจ เช่นเดียวกนัใน
ทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้นอก
เวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ีบา้น ท่ีท างาน เป็นตน้ และ 
ปัจจยัยอ่ยในดา้นการตอบสนอง ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ เช่นเดียวกนัในทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล 
ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถใหบ้ริการลูกคา้ ไดท้นัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ 
 
ตารางที่ 4.44การทดสอบค่าเฉล่ียของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านความเช่ือมั่น
ไวว้างใจจ าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคล 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
ไม่เกนิ 7 คน 

(n = 203) 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
เกนิ 7 คน 
(n = 33) 

รถบรรทุกส่วนบุคคล 

(n = 104) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

4.1 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์
ความรู้ความสามารถในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พน่สี 
และ บริการต่างๆแก่ลูกคา้ 

-0.793 -8.932*** -1.152 -6.395*** -0.933 -7.526*** 

(1.265) (ประทบัใจ) (1.034) (ประทบัใจ) (1.264) (ประทบัใจ) 

4.2 อู่ซ่อมรถยนตใ์ชผ้ลิตภณัฑท่ี์มี
คุณภาพในการให้บริการซ่อม 
เคาะ พน่สี 

-0.773 -8.706*** -0.394 -1.627 -0.731 -6.207*** 

(1.266) (ประทบัใจ) (1.391) (พึงพอใจ) (1.201) (ประทบัใจ) 

4.3 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตใ์ห้การ
บริการตามกระบวนการท่ีเป็น
มาตรฐานเช่น มีการด าเนินการ
ซ่อมตามขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บั
ลูกคา้การสัง่อะไหล่ตรงตามรุ่นรถ 
เป็นตน้ 

-0.187 -1.598 -0.152 -0.457 0.106 0.584 

(1.669) (พึงพอใจ) (1.906) (พึงพอใจ) (1.848) (พึงพอใจ) 

4.4 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนตมี์การ
ตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่ง
มอบรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ 

-0.074 -0.633 0.667 2.402* 0.000 0.000 

(1.662) (พึงพอใจ) (1.594) (ไม่พึงพอใจ) (1.729) (พึงพอใจ) 

4.5 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และ
ความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ 
พน่สี และ บริการต่างๆของอู่ซ่อม
รถยนต ์

-0.030 -0.323 0.152 0.657 0.192 1.407 

(1.305) (พึงพอใจ) (1.326) (พึงพอใจ) (1.394) (พึงพอใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
-0.371 -7.981*** -0.176 -1.428 -0.273 -3.957*** 

(1.483) (ประทับใจ) (1.581) (พงึพอใจ) (1.574) (ประทับใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001  
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การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกค้า จ  าแนกตามประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล ในปัจจยัด้านความเช่ือมั่นไวว้างใจ พบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ท่ีใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทบัใจ ต่อ
ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้ รถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัด้าน
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ พบว่า ลูกคา้ท่ีใช้ รถยนต์นั่งส่วน
บุคคลไม่เกิน 7 คน และ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทบัใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนต์ ใช้
ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ พน่สี ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 
7 คน มีความพึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

และ ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความพึง
พอใจ ในปัจจยัย่อยด้าน พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์  มีการตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบ
รถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความไม่พึงพอใจ ในปัจจยั
ยอ่ยดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจัยย่อยในด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ ท่ี ลูกค้ามีความประทับใจ 
เช่นเดียวกนัในทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความรู้ความสามารถ
ในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ และ ปัจจยัยอ่ยในดา้นความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจ ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจ เช่นเดียวกนัในทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ไดแ้ก่ พนกังาน
ของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้การบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  เช่น มีการด าเนินการซ่อมตาม
ขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นตน้ และ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ของอู่ซ่อม
รถยนต ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

79 
 

ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
 
ตารางที่ 4.45การทดสอบค่าเฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจ
ของลูกคา้จ าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคล 

ความคาดหวัง - การรับรู้ 

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
ไม่เกนิ 7 คน 

(n = 203) 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคล 
เกนิ 7 คน 
(n = 33) 

รถบรรทุกส่วนบุคคล 
(n = 104) 

ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t ค่าเฉลีย่ t 

(S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) (S.D.) (แปรผล) 

5.1 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคล 

0.054 0.458 -0.242 -0.849 -0.183 -1.085 

(1.686) (พึงพอใจ) (1.640) (พึงพอใจ) (1.717) (พึงพอใจ) 

5.2 อู่ซ่อมรถยนตมี์การตั้งกล่องรับ
ขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน าจาก
ผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุง
บริการท่ีดีข้ึน 

0.276 2.827** -0.121 -0.502 0.010 0.077 

(1.390) (ไม่พึงพอใจ) (1.386) (พึงพอใจ) (1.281) (พึงพอใจ) 

5.3 กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ือง
ด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจาก
พนกังานเป็นอยา่งดี 

-0.355 -4.998*** -0.455 -2.456** -0.394 -3.841*** 

(1.011) (ประทบัใจ) (1.063) (ประทบัใจ) (1.047) (ประทบัใจ) 

5.4 พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์
สามารถเขา้ใจความตอ้งการ
เฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน 

0.025 0.217 0.061 0.312 0.269 1.868* 

(1.615) (พึงพอใจ) (1.116) (พึงพอใจ) (1.470) (ไม่พึงพอใจ) 

ค่าเฉลีย่รวม 
0.000 0.000 -0.189 -1.648 -0.075 -1.073 

(1.465) (พงึพอใจ) (1.320) (พงึพอใจ) (1.417) (พงึพอใจ) 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
 

การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรวมระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของของ
ลูกคา้ จ  าแนกตามประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล ในปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามในทุกประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจของ
ลูกคา้ ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยในดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ พบวา่ ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคลเกิน 7 คน และ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความพึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์มีการตั้ง
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กล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ี
ใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน มีความไม่พึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดงักล่าว 

และ ลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มี
ความพึงพอใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของ
ลูกค้าได้อย่างชัดเจน ในขณะท่ี ลูกคา้ท่ีใช้ รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความไม่พึงพอใจ ในปัจจยัย่อย
ดงักล่าว 

หากพิจารณาปัจจยัย่อยในด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ท่ีลูกค้ามีความประทับใจ 
เช่นเดียวกนัในทุกประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะได้รับการ
ช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดี และ ปัจจยัยอ่ยในดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ท่ีลูกคา้ มีความพึง
พอใจ เช่นเดียวกนัในทุกประเภทรถยนตส่์วนบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ สนใจและเอา
ใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
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ตารางที่ 4.46 แสดงผลต่างของค่าเฉล่ีย(ความคาดหวงั – การรับรู้)และระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 
ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่จ  าแนกตามประเภทรถยนตส่์วนบุคคล 

องค์ประกอบคุณภาพการบริการ 

ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกนิ 7 คน 
(n = 203) 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกนิ 7 คน 
(n = 203) 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกนิ 7 คน 
(n = 203) 

ผลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 

t แปลผล 
ผลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 

t แปลผล 
ผลต่างของ
ค่าเฉลีย่ 

t แปลผล 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.223 4.670*** ไม่พึงพอใจ 0.139 1.109 พึงพอใจ 0.288 4.668*** ไม่พึงพอใจ 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ -0.177 -3.973*** ประทบัใจ 0.005 0.045 พึงพอใจ -0.135 -2.232* ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 0.017 0.369 พึงพอใจ 0.036 0.326 พึงพอใจ 0.008 0.123 พึงพอใจ 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ -0.371 -7.981*** ประทบัใจ -0.176 -1.428 พึงพอใจ -0.273 -3.957*** ประทบัใจ 

ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 0.000 0.000 พึงพอใจ -0.189 -1.648 พึงพอใจ -0.075 -1.073 พึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่รวม -0.069 -3.251*** ประทบัใจ -0.029 -0.549 พงึพอใจ -0.040 -1.362 พงึพอใจ 

หมายเหตุ :  * p  < 0.05 , ** p < 0.01 และ *** p  < 0.001 
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ส่วนบุคคล โดยรวม ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน มีความ
ประทบัใจ ขณะท่ี ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้ รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วน
บุคคล มีความพึงพอใจ และสามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใชร้ถยนต์นัง่
ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน มีความประทบัใจต่อ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และ ปัจจยัด้านความ
น่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ และ ปัจจยัดา้นการตอบสนอง และ มี
ความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน มีความพึงพอใจ ต่อ ปัจจยั
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกค้า ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้น
การตอบสนอง และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทบัใจต่อ ปัจจยัด้านความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจ และ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 
และ ปัจจยัดา้นการตอบสนอง และ มีความไม่พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 
 
 
 
 

 


