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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากัด จังหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ และ ปัญหาของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้บริการ 
โดยจากผลการศึกษา สามารถสรุปผล อภิปรายผล ขอ้คน้พบ รวมถึงขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. 

เอน็. ออโต้ บอดี ้จ ากดั จังหวดัเชียงใหม่ 
จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ31 – 40 ปี สถานภาพ 

สมรส การศึกษาระดบัปวส.หรืออนุปริญญา อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 25,001 – 35,000 บาท ประเภทรถยนตส่์วนบุคคลท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน เช่น รถ
เก๋ง ยี่ห้อรถยนตท่ี์ใช้เป็นประจ า โตโยตา้ (Toyota) วิธีการรู้จกัอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั คือ บริษทัประกนัภยัแนะน า การเขา้รับบริการอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั ในระยะเวลา 12 เดือนท่ีผ่านมา ซ่อมสีตวัถงัรถยนต์ จ  านวนการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของ
บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั (คร้ังต่อปี) 1-2 คร้ัง ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของ
บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั โดยเฉล่ียในแต่ละคร้ัง  5,001 – 15,000 บาท บริษทัประกนัภยัเป็น
บุคคลผูแ้นะน าท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี มากท่ีสุด และสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั คือ 
ความมีช่ือเสียงท่ีดีของร้าน 
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ส่วนที่ 2  ข้อมูลระดับความคาดหวังของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. 
เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่  ในด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 

ความคาดหวังต่อองค์ประกอบคุณภาพบริการ ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความคาดหวงั
ของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จังหวดั
เชียงใหม่ สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.61) ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงั
อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.57) ปัจจยัด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยู่ใน
ระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) ปัจจยัด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยู่ในระดบัปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 3.44) และ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 
3.39) ตามล าดบั  

ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อ
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.61) โดยปัจจยัยอ่ยสามารถเรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียได้ดังต่อไปน้ี คืออู่ซ่อมรถยนต์มีเอกสารรับรถยนต์ท่ีมีรายละเอียดชัดเจนและเช่ือถือได ้
รองลงมาคือ เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนต์และบริการต่างๆ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย อู่ซ่อมรถยนต์ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัในการให้บริการ พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต์ มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย และบริเวณอู่ซ่อมรถยนต์ มีปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย 
ตามล าดบั 

ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อ
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.39) โดยปัจจยัยอ่ยสามารถเรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียได้ดงัต่อไปน้ี คือ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรง
ตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ รองลงมาคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้
พร้อมในการให้บริการเสมอ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ด าเนินการซ่อมรถยนต์ของท่าน โดยไม่เกิด
ความผิดพลาด อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนต์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ท าให้ไม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อม
ซ ้ าอีก พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ 
และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ ท าให้ไม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนต์เป็น
เวลานาน ตามล าดบั 

ความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านการตอบสนอง  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อปัจจยั
ดา้นการตอบสนองอยูใ่นระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.44) โดยปัจจยัยอ่ยสามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย
ได้ดงัต่อไปน้ี คือ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถน ารถไปส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ 
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(หลัง 17.00 น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกค้าต้องการได้ เช่น ท่ีบ้าน ท่ีท างาน เป็นต้น รองลงมาคือ 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความพร้อมในการให้ค  าแนะน า/ให้ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้   อู่ซ่อมรถยนต ์มี
ระบบการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
ให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถให้บริการลูกคา้ ไดท้นัทีท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ ตามล าดบั 

ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
ต่อปัจจยัด้านความเช่ือมั่นไวว้างใจอยู่ในระดับ มาก (ค่าเฉล่ีย 3.57) โดยปัจจัยย่อยสามารถเรียง
ตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ อู่ซ่อมรถยนต ์ใชผ้ลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ 
พน่สี รองลงมาคือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม 
เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้การบริการตามกระบวนการท่ี
เป็นมาตรฐาน  เช่น มีการด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่น
รถ เป็นตน้ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์  มีการตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนต์ให้กบั
ลูกคา้ และพนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ 
พน่สี และ บริการต่างๆ ของอู่ซ่อมรถยนต ์ตามล าดบั 

ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้อยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) โดยปัจจยัยอ่ยสามารถ
เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจาก
พนกังานเป็นอยา่งดีรองลงมาคือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของ
ลูกคา้ไดอ้ย่างชดัเจน พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และอู่ซ่อม
รถยนต ์มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน 
ตามล าดบั 
 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ว.ี เอน็. ออโต้ 
บอดี ้จ ากดั จังหวัดเชียงใหม่ ในด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้าน
ความเช่ือมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 

การรับรู้ต่อองค์ประกอบคุณภาพบริการ ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการรับรู้ของผูต้อบ
แบบสอบถามต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถ
เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.57) ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) ปัจจยัด้านการ
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ตอบสนอง มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.42) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.37) ตามล าดบั  

การรับรู้ต่อปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้น
ลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับ ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.37) โดยปัจจยัย่อยสามารถเรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ียได้ดังต่อไปน้ี คือ อู่ซ่อมรถยนต์มีเอกสารรับรถยนต์ท่ีมีรายละเอียดชัดเจนและเช่ือถือได้
รองลงมาคือ เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนต์และบริการต่างๆ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย บริเวณอู่ซ่อมรถยนต ์มี
ปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย และอู่ซ่อมรถยนต์ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัในการให้บริการ 
ตามล าดบั 

การรับรู้ต่อปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ  ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้นความ
น่าเช่ือถืออยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) โดยปัจจยัย่อยสามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี 
คือ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ได้ครบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้ 
รองลงมาคือ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวั
ของลูกคา้ อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนตไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ท าให้ไม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้ าอีก 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ ด าเนินการซ่อมรถยนต์ของท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต ์ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ และ พนกังานของอู่
ซ่อมรถยนต ์มีจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน ตามล าดบั 

การรับรู้ต่อปัจจัยด้านการตอบสนอง  ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัด้านการ
ตอบสนองอยู่ในระดบั ปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.42) โดยปัจจยัย่อยสามารถเรียงตามล าดับค่าเฉล่ียได้
ดงัต่อไปน้ี คือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถน ารถไปส่งใหก้บัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 
17.00 น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ีบา้น ท่ีท างาน เป็นตน้ รองลงมาคือ พนกังานของ
อู่ซ่อมรถยนต์ มีความพร้อมในการให้ค  าแนะน า/ให้ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ อู่ซ่อมรถยนต์ มีระบบการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้บริการ
ลูกค้าด้วยความรวดเร็ว และพนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถให้บริการลูกค้า ได้ทนัทีท่ีลูกค้า
ตอ้งการ ตามล าดบั 

การรับรู้ต่อปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ  ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยัดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจอยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.89) โดยปัจจยัยอ่ยสามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียได้
ดงัต่อไปน้ี คือ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม 
เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ รองลงมาคือ อู่ซ่อมรถยนต์ ใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการ
ให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ให้การบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  
เช่น มีการด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ีได้แจง้ไวก้บัลูกค้า  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นต้น 
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พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์  มีการตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนต์ให้กบัลูกคา้ และ
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ 
บริการต่างๆ ของอู่ซ่อมรถยนต ์ตามล าดบั 

การรับรู้ต่อปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้ต่อปัจจยั
ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้อยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.57) โดยปัจจยัย่อยสามารถเรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็น
อยา่งดี รองลงมาคือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ชดัเจน พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สนใจและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และ อู่ซ่อมรถยนต ์มีการตั้ง
กล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึนตามล าดบั 
 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหา และข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. 
เอน็. ออโต้ บอดี ้จ ากดั จังหวดัเชียงใหม่ 

 
ปัญหาของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัด

เชียงใหม่ 
ปัญหาของลูกคา้ ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีจ านวนไม่

เพียงพอต่อการใหบ้ริการ รองลงมาคือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ให้บริการลูกคา้ดว้ยความล่าชา้ และ 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แต่งกายไม่สุภาพและไม่เรียบร้อย ตามล าดบั 

ข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด 
จังหวดัเชียงใหม่ 

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ ควรจดัหารถยนต์ไวใ้ห้บริการ
ระหว่างรอการซ่อม รองลงมาคือ ควรมีสิทธิพิเศษให้กบัลูกคา้ประจ าบา้ง เช่น บริการซ่อมด่วน หรือ 
ลดัคิวให ้เป็นตน้ และควรจดัพนกังานตอ้นรับลูกคา้ใหมี้จ านวนเพียงพอ ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 



 

88 

 

ส่วนที ่5 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงั และการรับรู้ ของลูกค้า
โดยใช้ Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ 
ในด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ และ
ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 

คุณภาพการบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม
ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จังหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความ
ประทบัใจ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมยงัไม่
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความ
ประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึง
พอใจ ต่อปัจจยัด้านการตอบสนอง ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด 
จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 

ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมี
ความประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมี
ความพึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 
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ส่วนที ่6 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงั และการรับรู้ ของลูกค้า 
โดยใช้ Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ 
จ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการทีอู่่ซ่อมรถยนต์ของบริษัท ว.ี เอ็น. ออโต้ บอดี ้จ ากดั และ ประเภท
รถยนต์ส่วนบุคคล 

การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้ 
Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ จ าแนก
ตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการทีอู่่ซ่อมรถยนต์ของบริษัท ว.ี เอน็. ออโต้ บอดี ้จ ากดั  

คุณภาพการบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม
ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวม ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากวา่
หรือเท่ากบั 15,000 บาท มีความประทบัใจ ด้วยความเช่ือมัน่ 99% ขณะท่ี ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 15,000 บาท มี
ความพึงพอใจ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใช้จ่าย
ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากว่า 5,000 บาท ไม่พึงพอใจ 
ต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ด้วยความเช่ือมัน่ 99%  และ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใช้จ่ายใน
การใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด มากกว่า 5,000 บาท มีความ
ประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9%   

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้ายในการ
ใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท มีความ
ประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99%  และ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีค่าใชจ่้าย
ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกว่า 15,000 บาท มีความ
ประทบัใจ ต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงค่าใชจ่้าย
ในการใชบ้ริการ พึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. 
เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 

ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วง
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อม
รถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 
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ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วง
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ พึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อม
รถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 

 
การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้ 

Paired t-test ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอดี้ จ ากัด จังหวัดเชียงใหม่ จ าแนก
ตามประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล 

คุณภาพการบริการ ผลการทดสอบพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม
ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวม ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใช้รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน มีความประทับใจ ด้วยความเช่ือมัน่ 99.9% 
ขณะท่ี ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วนบุคคล มีความ
พึงพอใจ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใชร้ถยนต์
นัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วนบุคคล มีความไม่พึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9%  ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน 
มีความไม่พึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95%   

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใชร้ถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคลไม่เกิน 7 คน มีความประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ ด้วยความเช่ือมัน่ 99.9% ผูต้อบ
แบบสอบถาม ท่ีใช้รถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือ ด้วยความ
เช่ือมัน่ 95% และ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช ้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยั
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในทุกประเภท
รถยนตส่์วนบุคคล มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง ในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์อง
บริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 

ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช้รถยนต์
นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วนบุคคล มีความประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ ในการใช้บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด ด้วยความเช่ือมั่น 
99.9% ในขณะท่ีผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยั
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95%   
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ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในทุก
ประเภทรถยนตส่์วนบุคคล มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ในการใชบ้ริการท่ี
อู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ดว้ยความเช่ือมัน่ 95.0% 

 
5.2 อภิปรายผล 

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
จังหวัดเชียงใหม่  อภิปรายผลตามแนวความคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) อัน
ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ สามารถอภิปรายผลการศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งได้
ดงัน้ี 

คุณภาพการบริการ จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี
ค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ โดยค านวณจากผลต่างของ
ค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั และ ระดบัการรับรู้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัพิรุณ สันกลกิจ (2553) ท่ี
ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของร้านช่างทองแอร์เซอร์วิส ซ่ึง
พบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นรูปลกัษณ์ 
และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล (2553) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของลูกคา้ดา้นคุณภาพการบริการในการซ่อมบ ารุงอากาศยานและช้ินส่วนอากาศยานของบริษทั 
อุตสาหกรรมการบิน จ ากดั ซ่ึงพบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุดคือ ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยด้านลักษณะทาง
กายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ  อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับ
รถยนต์ท่ีมีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือได้ โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง ระดบัความ
คาดหวงั และ ระดบัการรับรู้ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ พิรุณ สันกลกิจ (2553) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัย่อยด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ ร้านมี เอกสารแนะน า
การใชง้านและใบรับประกนัสินคา้ท่ีครบถว้น และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ รดาณัฐ เด่นศกัด์ิ
ตระกูล (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจสูงสุดคือ  ความรู้ ความช านาญและทกัษะของช่าง 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์แสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง ระดบั
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ความคาดหวงั และ ระดบัการรับรู้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั พิรุณ สันกลกิจ (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้น
ความน่าเช่ือถือ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ  พนกังานมีความช านาญและ
ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล (2553) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัย่อยด้านความ
น่าเช่ือถือ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ระยะเวลาในการส่งมอบ/การส่งคืน
อากาศยาน พสัดุและอุปกรณ์ท่ีใชง้าน 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนอง ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถน ารถไป
ส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น ท่ีบา้น ท่ี
ท างาน เป็นตน้ โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั และ ระดบัการรับรู้ ซ่ึง
ไม่สอดคลอ้งกบั พิรุณ สันกลกิจ (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนอง ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ พนกังานพร้อมใหค้  าปรึกษาแนะน าท่ีเขา้ใจไดง่้าย และไม่สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนอง ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ การติดต่อประสานงานต่างๆ ของพนกังาน 

ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยด้านความเช่ือมั่น
ไวว้างใจ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ  พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้ โดย
ค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั และ ระดบัการรับรู้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พิรุณ 
สันกลกิจ (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุด คือ  ร้านมีพนักงานท่ีมีความรู้ความสามารถ แต่ไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ 
รดาณัฐ เด่นศกัด์ิตระกูล (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ การรับประกนัอากาศยาน พสัดุและอุปกรณ์ 

ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ กรณีมีเร่ืองร้องเรียน
หรือเร่ืองด่วนจะได้รับการช่วยเหลือจากพนักงานเป็นอย่างดี โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ีย
ระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั และ ระดบัการรับรู้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั พิรุณ สันกลกิจ (2553) ซ่ึงพบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ  ร้าน
มีการเปิดให้บริการในเวลาท่ีลูกคา้สะดวก และไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ รดาณัฐ เด่นศกัด์ิ
ตระกลู (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานมีความอ่อนนอ้ม ถ่อมตน 
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5.3 ข้อค้นพบ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้คน้พบดงัน้ี 
 
5.3.1 ข้อค้นพบความพึงพอใจที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการที่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญ 
จากการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู ้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมมีความประทับใจ และ
สามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่
ไวว้างใจ และ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของลูกคา้ และปัจจยัดา้นการตอบสนอง และผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ในส่วนของปัจจยัยอ่ยคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจ
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนตมี์เอกสารรับรถยนตท่ี์มีรายละเอียดชดัเจนและเช่ือถือไดพ้นกังานของอู่
ซ่อมรถยนต์ มีความรับผิดชอบงาน ต่างๆ ไดค้รบถว้น ตรงตามท่ีแจง้ไวก้บัลูกคา้พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์แสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ อู่ซ่อมรถยนต ์ซ่อมรถยนต์
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล ท าให้ไม่ตอ้งกลบัมาแกไ้ขหรือซ่อมซ ้ าอีก พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถ
น ารถไปส่งให้กบัลูกคา้นอกเวลาท างานปกติ (หลงั 17.00 น.) หรือตามสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้เช่น 
ท่ีบา้น ท่ีท างาน เป็นตน้ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความรู้ความสามารถในการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการ
ซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกค้า และอู่ซ่อมรถยนต์ ใช้ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการซ่อม เคาะ พน่สี  ตามล าดบั 

นอกจากนั้น ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านเอกสารและขอ้มูล
แนะน าบริการของทางอู่ซ่อมรถยนตแ์ละบริการต่างๆ มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย พนกังานของอู่ซ่อม
รถยนต ์ด าเนินการซ่อมรถยนตข์องท่าน โดยไม่เกิดความผิดพลาด พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีความ
พร้อมในการให้ค  าแนะน า/ให้ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถให้บริการลูกคา้ 
ได้ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้การบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  
เช่น มีการด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ีได้แจง้ไวก้ับลูกค้า  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นต้น 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ มีการตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนตใ์หก้บัลูกคา้ พนกังาน
ของอู่ซ่อมรถยนต์ แสดงออกให้ลูกคา้เช่ือมัน่และความมัน่ใจในบริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ บริการ
ต่างๆ ของอู่ซ่อมรถยนต์ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สนใจและเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล และ 
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน  ตามล าดบั 
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และยงัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น อู่ซ่อมรถยนต ์มีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัในการให้บริการ บริเวณอู่ซ่อมรถยนต์ มีปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย พนกังาน
ของอู่ซ่อมรถยนต ์มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ไดรั้บ
การบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีจ  านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ ท าให้ไม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนตเ์ป็นเวลานาน อู่ซ่อมรถยนต ์มีระบบการให้บริการซ่อม เคาะ 
พน่สี และ บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 
กรณีมีเร่ืองร้องเรียนหรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดีและ อู่ซ่อมรถยนต ์มี
การตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน  ตามล าดบั 

  
5.4 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาขอเสนอแนวทางส าหรับบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ในการ
วางแผนปรับปรุงพฒันาการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ให้มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลมากข้ึน เพื่อให้สอดคล้องและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด อีกทั้งยงัเป็น
แนวทางส าหรับอู่รถยนต์อ่ืน เพื่อน าไปใช้ในการพัฒนาการให้บริการของอู่รถยนต์ เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจได้ นอกจากนั้น ในขั้นตอนการออกแบบสอบถามผูศึ้กษาได้
ค  านึงถึงความโน้มเอียง (Bias) ท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้ของผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาจึงได้แบ่งชุดของ
ค าถามในส่วนของความคาดหวงัและการรับรู้ โดยให้แยกออกจากกนัอย่างชัดเจน เพื่อไม่ให้ผูต้อบ
แบบสอบถามจ าขอ้มูลเดิมไดอี้กดว้ย ผูศึ้กษาขอเสนอแนะและความคิดเห็นต่างๆ ท่ีไดจ้ากการศึกษา
คร้ังน้ี ตามองคป์ระกอบคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี  

จากการศึกษา พบวา่ ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจ แต่ถึงอย่างไรก็ตาม 
เพื่อยกระดบัมาตรฐานการบริการบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ให้สูงยิ่งข้ึนไป 
ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรเร่งปรับปรุง ปัจจยัหลกัในด้านลกัษณะทางกายภาพ เป็น
ล าดบัแรก ซ่ึงโดยภาพรวมแลว้ผูต้อบแบบสอบถามยงัไม่พึงพอใจ นอกจากนั้น ทางบริษทั ว.ี เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั ควรปรับปรุงในปัจจยัด้านการเขา้ถึงจิตใจของลูกค้า และ ปัจจยัด้านการตอบสนอง 
ตามล าดบั ถึงแมว้า่ในปัจจุบนั ผูต้อบแบบสอบถามจะมีความพึงพอใจในปัจจยั 2 ดา้นน้ีอยูแ่ลว้ แต่ทาง
บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรยกระดบัการรับรู้ของลูกคา้ให้สูงยิ่งข้ึน เพื่อให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ยงัไม่พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ของ

บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั และยงัพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจ
เป็นอนัดบัแรก คือ อู่ซ่อมรถยนต์ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนั สมยัในการให้บริการรองลงมา คือ 
บริเวณอู่ซ่อมรถยนต์ มีปลอดภยัสะอาด เรียบร้อย และพนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีการแต่งกายท่ี
สุภาพและเรียบร้อย ตามล าดบั อาจเน่ืองจากบริษทั วี. เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั เปิดด าเนินการมากวา่ 10 
ปี ท าให้รูปแบบอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่ทนัสมยัเท่าท่ีควร รวมถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือบางส่วนก็ผา่นการใชง้าน
มานานแล้วอีกด้วย ดังนั้ นทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด ควรมีการปรับปรุงเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ของอู่ซ่อมให้ทนัสมยัมากยิ่งข้ึน อาทิเช่น เคร่ืองขดัแห้งหรือการขดัแบบอตัโนมติั แทนการขดั
น ้ า หรือการขดัแบบใชมื้อ (Manual) รวมถึงการปรับปรุงความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ของอู่ซ่อมรถยนต์ อย่างสม ่าเสมอ เช่น เดิมทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ไม่ได้มีการก าหนด
ช่วงเวลาและระยะเวลาในการท าความสะอาดอู่ซ่อมรถยนต์ เพียงแต่ให้พนักงานช่วยกนัเก็บ กวาด 
หรือ ท าความสะอาดอุปกรณ์ต่างๆ หลงัเวลาเลิกงาน ดงันั้น  บริษทั วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากดั ควร
ก าหนดช่วงเวลาระหว่างวนัในการท าความสะอาดภายในอู่ซ่อมรถยนต์ อย่างเป็นทางการ อาทิเช่น 
ช่วงเวลา 16.45 -17.00 น. เป็นช่วงเวลาของการท าความสะอาด อีกทั้งการใช้แนวทาง 5 ส. (สะสาง 
สะดวก สะอาด สุขลกัษณะ และ สร้างนิสัย) จะช่วยใหพ้นกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถจดัการเร่ือง
ความสะอาดและความเป็นระเบียบของอู่ซ่อมรถยนต ์ไดดี้มากข้ึนดว้ย นอกจากนั้น ทางบริษทั ว.ี เอ็น. 
ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรก าชับเร่ืองการแต่งกายของพนักงาน  โดยพนักงานของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั ต้องใส่ชุดฟอร์มของบริษทัตลอดระยะเวลาท่ีปฏิบัติงาน และควรก าหนดเป็นระเบียบ
ปฏิบติัของทางบริษทัดว้ย เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อย และส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทั อีก
ดว้ย 

จากผลการศึกษา เม่ือจ าแนกตาม ค่าใชจ่้ายในการใช้บริการ ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 5,000 บาท ไม่พึงพอใจ ต่อปัจจยั
ยอ่ยเร่ือง พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์มีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย อาจเน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ีมี
ความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยในด้านดงักล่าวสูงลูกคา้ในกลุ่มอ่ืน ดงันั้น หากทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั ตอ้งการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของลูกคา้กลุ่มน้ีมากข้ึน ควรใหค้วามส าคญักบัเร่ือง
การแต่งกายของพนกังาน ให้ดูมีความเรียบร้อยอยูเ่สมอ เพราะถือเป็นส่วนหน่ึงของภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
ทางบริษทั ดว้ย 

และเม่ือจ าแนกตาม ประเภทรถยนตส่์วนบุคคล พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่
เกิน 7 คน และรถบรรทุกส่วนบุคคล ไม่พึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยทางบริษทั วี. 
เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรมีการปรับปรุงในปัจจยัย่อย เร่ือง บริเวณอู่ซ่อมรถยนต์ในดา้นการรักษา
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ความปลอดภยั โดยการจดัท าป้ายปลอดภยัไวก่้อน (Safty First) รักษาความสะอาดภายในโรงงานและ
ส านกังานให้เรียบร้อย อีกทั้งยงัจดัสรรพื้นท่ีรับรถท่ีเขา้มาติดต่อ พื้นท่ีด าเนินงานซ่อม และพื้นท่ีรับรถ
ซ่อมเสร็จใหเ้ป็นสัดส่วน มีป้ายใหเ้ห็นชดัเจนอีกดว้ย 

ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ 
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ แต่ยงั

พบวา่ ในปัจจยัยอ่ยดา้นความน่าเช่ือถือบางดา้นลูกคา้ยงัไม่พึงพอใจ ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ ท าให้ไม่ตอ้งจอดซ่อมรถยนต์เป็นเวลานาน และ เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ไดรั้บการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ ดงันั้นทางบริษทั วี. 
เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรพิจารณาเพิ่มจ านวนพนกังานในบางต าแหน่ง เช่น ช่างพ่นสี เป็นตน้ เพื่อให้
มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการลูกคา้ และควรมีการออกแบบระบบการให้บริการใหเ้ป็นมาตรฐาน
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการท างานของพนกังาน นอกจากนั้น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต ์
ของบริษัท วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด ควรได้รับการบ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ 
โดยเฉพาะเคร่ืองกวนสี เคร่ืองผสมสี และ ห้องพ่นสี เน่ืองจากมีผลต่อการท างานของอู่ซ่อมรถยนต ์
ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรก าหนดและออกแบบช่วงเวลาการของซ่อมบ ารุงอุปกรณ์
ส าคญัของทางอู่ซ่อมรถยนตใ์ห้ชดัเจนดว้ย อีกทั้งควรเพิ่มเกณฑ์เร่ืองชัว่โมงการใชง้านของอุปกรณ์บาง
ประเภท เช่น เคร่ืองกวนสี เคร่ืองผสมสี เป็นตน้ ซ่ึงเดิมทางบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จะก าหนด
เป็นเพียงช่วงเวลาของการซ่อมบ ารุงเท่านั้น เช่น ทุกๆ 3 เดือน หรือ 6 เดือน เป็นตน้ แต่ทาง บริษทั วี. 
เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรมีการเพิ่มเกณฑ์ของจ านวนชั่วโมงท่ีใช้งานอุปกรณ์นั้นด้วย เช่น  เคร่ือง
กวนสี จะท าการซ่อมบ ารุง ทุกๆ 3 เดือน หรือ 400 ชัว่โมงท างาน หากเกณฑ์ใดถึงก่อน ก็ควรมีการซ่อม
บ ารุงทนัที เป็นตน้  

จากผลการศึกษา เม่ือจ าแนกตาม ค่าใชจ่้ายในการใช้บริการ ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 15,000 บาท ไม่พึงพอใจ ต่อปัจจยั
ยอ่ยเร่ือง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต ์ไดรั้บการบ ารุงรักษาใหพ้ร้อมในการใหบ้ริการเสมอ 
ดงันั้น หากทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ตอ้งการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของลูกคา้กลุ่ม
น้ีมากข้ึนอีก ควรจดัเตรียม เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต ์ท่ีไดรั้บการบ ารุงรักษาเป็นอยา่งดี 
หรือ เป็นเคร่ืองมือรุ่นใหม่ของทางอู่ซ่อมรถยนต์ ไวร้องรับการให้บริการกบัลูกคา้ในกลุ่มน้ีเป็นพิเศษ 
ดว้ย 

และเม่ือจ าแนกตาม ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีใช้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคล
เกิน 7 คน ไม่พึงพอใจ ในปัจจัยย่อย เร่ือง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ได้รับการ
บ ารุงรักษาให้พร้อมในการให้บริการเสมอ ดงันั้น ทาง บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรพิจารณา
ปรับปรุงและบ ารุงรักษา เคร่ืองมือและอุปกรณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ ส าหรับรถยนต์นัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 
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คน เช่น รถตู ้รถเก๋งสามตอน เป็นตน้ เช่น การดูแลรักษาและจดัซ้ือบนัไดเทียบท างาน (Stand Rack) 
เพิ่มเพื่อความพร้อมในการซ่อมบ ารุงรถประเภทดังกล่าว ก่อนเคร่ืองและและอุปกรณ์ของรถยนต์
ประเภทอ่ืนๆ เพื่อให้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ส าหรับรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน น้ีพร้อมใชง้านอยา่ง
สม ่าเสมออีกด้วย นอกจากนั้นในการซ่อมบ ารุงรถประเภทดังกล่าวยงัต้องใช้ช่างฝีมือเฉพาะท่ีมี
ประสบการณ์ ทางบริษทัจึงตอ้งจดัสรรช่างให้ตรงต่อตารางนดัเขา้ซ่อมเพื่อความพร้อมและระยะเวลา
นดัซ่อมท่ีตกลงกบัลูกคา้ไวอี้กดว้ย 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง 
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัดา้นการตอบสนอง แต่ยงั

พบวา่ ในปัจจยัยอ่ยดา้นการตอบสนอง บางดา้นลูกคา้ยงัไม่พึงพอใจ ไดแ้ก่ พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์
ให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็ว และ อู่ซ่อมรถยนต์ มีระบบการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ 
บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว ดงันั้นทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรปรับปรุงเร่ืองระยะเวลา
ในการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์ รวดเร็วมากยิ่งข้ึน โดยลดขั้นตอนหรือกระบวนการท างานท่ีไม่
สร้างคุณค่า (Non-value added process: NVA) ให้น้อยท่ีสุด โดยทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมและจบัเวลาทุกกระบวนการของงานแต่ละประเภทวา่มีกิจกรรมใดบา้ง และใช้
เวลาแต่ละกระบวนการนานเท่าใด เพื่อน ามาใช้ในการวางแผน เพื่อลดขั้นตอนท่ีไม่สร้างคุณค่าให้
กระบวนการลง เช่น ระยะเวลาการรอคิวเขา้ห้องพ่นสี เป็นตน้ นอกจากนั้น ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากัด ควรมีการฝึกอบรมพนักงานให้ท างานเป็นไปตามวิธีปฏิบัติงานมาตรฐาน (Work 
Instruction) ของบริษทั ดว้ย  

จากผลการศึกษา เม่ือจ าแนกตาม ค่าใชจ่้ายในการใช้บริการ ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั มากกวา่ 15,000 บาท ไม่พึงพอใจ ต่อปัจจยั
ย่อยเร่ือง พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถให้บริการลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว หรือ ทนัทีท่ีลูกค้า
ตอ้งการ แสดงให้เห็นวา่ เม่ือลูกคา้กลุ่มน้ี ตอ้งจ่ายค่าใชจ่้ายในการรับบริการสูง ยอ่มเกิดความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการสูงข้ึน ตามมาดว้ย ดงันั้น ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรมีการช้ี
แจ้ง เร่ืองระยะเวลาการให้บริการซ่อมแซมช้ินส่วนต่างๆ ของทางบริษัทด้วย ประกอบกับในบาง
ช่วงเวลา อาจจะมีรถยนตเ์ขา้รับบริการกบัทางบริษทัมาก ซ่ึงทางบริษทัควรช้ีแจง้ให้ลูกคา้ไดรั้บทราบ
ในประเด็นดงักล่าวดว้ย เพื่อไม่ให้ลูกคา้ในกลุ่มน้ีเกิดความคาดหวงัต่อความรวดเร็วในการรับบริการ
สูงเกินไปอีกดว้ย 

และเม่ือจ าแนกตาม ประเภทรถยนตส่์วนบุคคล พบวา่ ลูกคา้ท่ีใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่
เกิน 7 คน ไม่พึงพอใจ ในปัจจยัย่อย เร่ือง อู่ซ่อมรถยนต์ มีระบบการให้บริการซ่อม เคาะ พ่นสี และ 
บริการต่างๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว และ พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ ให้บริการลูกคา้ด้วยความรวดเร็ว 
อาจจะเน่ืองมาจาก มีปริมาณรถยนตป์ระเภทน้ี เขา้รับการบริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั เป็นจ านวน
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มาก ส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการรับบริการของลูกคา้ ดงันั้น ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
ควรพิจารณาปรับปรุงกระบวนการให้บริการของกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้ รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน 
ก่อนเป็นล าดบัแรก เม่ือเปรียบเทียบกบัการปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ท่ีใช ้รถยนต์
นัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน และ รถบรรทุกส่วนบุคคล เช่น การสอบถามลูกคา้ หรือให้ลูกคา้กลุ่มดงักล่าว
แจง้ความประสงค์ในความจ าเป็นเม่ือตอ้งใช้รถด่วน ทางบริษทัเองสามารถเร่งรัดงาน โดยเการพิ่ม
จ านวนพนกังงานในการซ่อมแซมรถคนันั้นๆได ้

ปัจจัยด้านความเช่ือมั่นไว้วางใจ 
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ  

ดงันั้นทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรรักษามาตรฐานในดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ต่อไป 
และ ส่งเสริมให้พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ มีความรู้ความสามารถในการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการซ่อม 
เคาะ พ่นสี และ บริการต่างๆ แก่ลูกคา้เพิ่มข้ึน มีการให้การบริการตามกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน  
เช่น มีการด าเนินการซ่อมตามขั้นตอนท่ีไดแ้จง้ไวก้บัลูกคา้  การสั่งอะไหล่ตรงตามรุ่นรถ เป็นตน้ มีการ
ตรวจสอบคุณภาพงานก่อนการส่งมอบรถยนตใ์ห้กบัลูกคา้ และ ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
ควรเนน้ย  ้าถึงการเป็นอู่ซ่อมรถยนต ์ท่ีใชผ้ลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพในการให้บริการซ่อม เคาะ พน่สี ต่อไป
อีกดว้ย 

และเม่ือจ าแนกตาม ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีใช้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคล
เกิน 7 คน ไม่พึงพอใจ ในปัจจยัย่อย เร่ือง พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์  มีการตรวจสอบคุณภาพงาน
ก่อนการส่งมอบรถยนต์ให้กบัลูกคา้ อาจจะเน่ืองมาจาก งานซ่อมแซมของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 
คน อาทิเช่น รถตู ้รถเก๋งสามตอน มีขนาดสูงใหญ่และมีความซับซ้อนสูงกว่า รถยนต์ประเภทอ่ืนๆ 
ดงันั้น ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรก าชบัพนกังานของ อู่ซ่อมรถยนต์ ในการตรวจสอบ
รถยนต์กลุ่มน้ีเป็นพิเศษก่อนมีการส่งมอบ และ ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรมีการอบรม
พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต์ ถึงเทคนิคหรือวิธีการตรวจสอบกลุ่มรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 คน เป็น
พิเศษ โดยผ่านการใช้เอกสารการตรวจสอบคุณภาพก่อนส่งมอบเฉพาะประเภทรถ ท่ีมีความละเอียด
มากข้ึนอีกดว้ย 

ปัจจัยด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกค้ามีความพึงพอใจ ต่อปัจจยัด้านการเข้าถึงจิตใจของ

ลูกคา้ แต่ยงัพบวา่ ในปัจจยัยอ่ยดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ บางดา้นลูกคา้ยงัไม่พึงพอใจ คือ อู่ซ่อม
รถยนต ์มีการตั้งกล่องรับขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า จากผูใ้ชบ้ริการและน าไปปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน 
โดยเฉพาะกลุ่มลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตข์องบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท และ กลุ่มลูกคา้ท่ีใช ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน อาจเน่ืองจาก บริษทั ว.ี เอน็. 
ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ขาดการส่ือสารและช้ีแจง้ให้ลูกคา้ทราบหลงัจากท่ีบริษทัรับเร่ืองขอ้ร้องเรียนและ
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ขอ้แนะน าจากลูกคา้แลว้ ดงันั้นทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรก าหนดวิธีการตอบสนองต่อ
ขอ้ร้องเรียนและขอ้แนะน า เช่น หากมีขอ้ร้องเรียน หรือ ขอ้แนะน าเกิดข้ึน บริษทัควรท าการจดัล าดบั
ความส าคญัของปัญหา และรีบด าเนินการแกไ้ขทนัที แต่หากเป็นปัญหาระยะยาว เช่น ลูกคา้ตอ้งการให้
บริษทัเปล่ียนเคร่ืองมือให้ทนัสมยัมากยิ่งข้ึน หรือ ตอ้งการให้ปรับทศันียภาพของอู่ซ่อมรถยนต์ ซ่ึง
ขอ้เสนอแนะดงักล่าว ตอ้งใชท้ั้งทรัพยากรระยะเวลาและงบประมาณมาก ดงันั้นทางบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต ้บอด้ี จ  ากดั ควรน าเร่ืองดงักล่าว เขา้ท่ีประชุมประจ าเดือน เพื่อวางแผนระยะยาวในการปรับปรุงให้
ดียิ่งข้ึนต่อไป และหลงัจากท่ีบริษทั มีการปรับปรุงตามขอ้เสนอแนะ หรือขอ้ร้องเรียนของลูกคา้แลว้ 
บริษทัควรมีการช้ีแจง้ผา่นบอร์ดประชาสัมพนัธ์ ของทางบริษทัดว้ย 

จากผลการศึกษา เม่ือจ าแนกตาม ค่าใชจ่้ายในการใช้บริการ ลูกคา้ท่ีมีค่าใชจ่้ายในการใช้
บริการท่ีอู่ซ่อมรถยนต์ของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ต ่ากว่า 5,000 บาท ไม่พึงพอใจ ต่อปัจจยั
ย่อยเร่ือง พนักงานของอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าได้อย่างชัดเจน 
ดังนั้น ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต้ บอด้ี จ  ากัด ควรก าชับพนักงานรับรถยนต์หรือพนักงานประเมิน
ค่าเสียหายรถยนตข์องทางบริษทั ให้สอบถามความตอ้งการในการรับบริการของลูกคา้กลุ่มน้ี ละเอียด
มากยิง่ข้ึน เช่น หากมีรอยเฉียวชนท่ีกนัชน พนกังานรับรถยนต ์ควรสอบถามความตอ้งการของลูกคา้วา่ 
ลูกคา้มีความตอ้งการท าสีรถยนต์เฉพาะจุด หรือ ตอ้งการท าสีทั้งช้ิน เป็นตน้ เพื่อการตอบสนองการ
ใหบ้ริการท่ีดียิง่ดีข้ึนของทางบริษทัดว้ย 

และเม่ือจ าแนกตาม ประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีใช้รถบรรทุกส่วนบุคคล 
ไม่พึงพอใจในปัจจยัยอ่ย เร่ือง พนกังานของอู่ซ่อมรถยนต ์สามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้
ไดอ้ยา่งชดัเจน แสดงให้เห็นวา่ ทางบริษทั วี. เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั อาจยงัไม่เขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ในกลุ่มน้ี เน่ืองจากรถประเภทน้ีเป็นรถใช้งาน ท าให้กลุ่มลูกคา้น้ีอาจมีความต้องการในเร่ือง
ระยะเวลาซ่อมท่ีสั้นลง เป็นตน้ ดงันั้น ทางบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั ควรก าชบั พนกังานของอู่
ซ่อมรถยนต ์ให้สอบถามลูกคา้ในกลุ่มดงักล่าวเพิ่มเติมในความตอ้งการ ก่อนเขา้รับบริการให้ละเอียด
มากยิง่ข้ึนอีกดว้ย 

 


