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ปัจจัยทีม่ผีลต่อความพอใจของผู้ใช้บริการอู่ซ่อมรถ 

ในเขตอ าเภอหล่มสัก จังหวดัเพชรบูรณ์1 

FACTORS AFFECTING THE EFFECTIVENESS OF SOLID WASTE 

MANAGEMENT OF LOCAL ADMINISTRATIVE ORGANIZATIONS CASE STUDY 

OF LOCAL ADMINISTRATIVE ORGANIZATIONS IN PHETCHABUN PROVINCE 
ชินโชติ  โสภณธนพตั2 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอ
หล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 2) เพื่อศึกษาความพอใจของอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 3) 
เพื่อศึกศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพอใจของอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก 
จงัหวดัเพชรบูรณ์ ไดแ้ก่ อู่ซ่อมรถ ต าบลวดัป่า , อู่ซ่อมรถ ต าบลหนองไขว ่, อู่ซ่อมรถ ต าบลหล่มสัก 
ทั้งหมด 3 อู่ จ  านวน 150 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ส าหรับสถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และในการทดสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการและความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดั
เพชรบูรณ์ ไดว้ิเคราะห์โดยใชส้ถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่าย (Pearson Correlation) และการวเิคราะห์สมการ
ถดถอยพหุคูณ (multiple regression) 

ผลการวจิยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี ระดบัการศึกษา 
ส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพท าธุรกิจส่วนตวั อาจกล่าวไดว้า่ผูท้  าแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ท่ีใหข้อ้มูลนั้นเป็นกลุ่มวยัท างาน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย เป็นกลุ่มคนท่ีมีธุรกิจเป็นของตวัเอง คุณภาพ
การใหบ้ริการและความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ส าหรับผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพอใจของอู่
ซ่อมรถ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กบัความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถส่วน
ใหญ่อยูใ่นระดบัสูง โดยท่ีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอ
หล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการบริการท่ีเป็นธรรม ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และ
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
                                                        
1 บทความนี้เป็นสว่นหนึ่งของการค้นคว้าอิสระเรื่อง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถ 

ในเขตอ าเภอหล่มสกั จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโทหลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ                                                           
สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติจงัหวดัเพชรบูรณ์ มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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Abstract 

This research study Objectives 1) to study the service quality of garages in Lom Sak district 
Phetchabun Province 2) to study satisfaction of garages in Lom Sak district Phetchabun Province 3) to 
study the relationship of service quality and garage satisfaction. in Lom Sak district Phetchabun Province 
The sample group used in this study was customers who used a garage service. in Lom Sak district 
Phetchabun Province, consisting of 3 garages in Wat Pa Sub-district, Nong Khai Sub-district garages, and 
Lom Sak Sub-district garages, total of 150 people, and questionnaires were used as a tool to collect data. 
The statistics used in the analysis were percentage, mean, standard deviation. and to test the relationship 
between service quality and satisfaction of garage service users. in Lom Sak district Phetchabun Province 
were analyzed using simple correlation statistics (Pearson Correlation) and analysis of multiple regression 
equations (multiple regression). 

The results showed that most of the samples were males aged between 41-50 years old. Most of 
them have a bachelor's degree. Have a career in own business It could be said that most of the respondents 
who provided information were working people. mostly male is a group of people who have their own 
business Service quality and customer satisfaction of garage service users in Lom Sak district Phetchabun 
Province Overall, it was at the highest level. As for the test results of the relationship between service 
quality and garage satisfaction, it was found that all aspects of service quality correlated with satisfaction 
of most garage service users at a high level. The quality of service that affects the satisfaction of the 
garage service users. in Lom Sak district Phetchabun province the most, namely fair service. in terms of 
providing adequate services and progressive service Statistically significant at the 0.05 level. 
 
ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

ในปัจจุบนัการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีเติบโตอยา่งรวดเร็ว ก่อใหเ้กิดการพฒันาเส้นทาง
คมนาคมเพิ่มยิง่ข้ึน รถยนตแ์ละรถบรรทุกเป็นหน่ึงในพาหนะท่ีมีอตัราการขยายตวัสูงข้ึนเพื่อรองรับ
อุตสาหกรรมท่ีขยายเพิ่มข้ึนและความประสงคข์องมนุษย ์ธุรกิจการบ ารุงรักษารถยนตเ์ป็นส่ิงท่ีสามารถ
สนองตอบความประสงคข์องผูใ้ชร้ถ เน่ืองมาจากรถยนตมี์อายกุารใช้งานมีการเส่ือมสภาพ หรือจากการเกิด
อุบติัเหตุ ดงันั้นผูใ้ชร้ถยนตจึ์งไม่สามารถหลีกเล่ียงการซ่อมแซมได ้แต่ผูใ้ชร้ถยนตเ์องยงัสามารถเลือกท่ีจะ
ซ่อมบ ารุงไดอ้ยา่งคุม้ค่าส่วนใหญ่แลว้ผูใ้ชร้ถยนตไ์ม่ไดมี้ความรู้เก่ียวขอ้งกบัทางดา้นเคร่ืองยนตก์ลไกลมาก
เท่าไหร่ การดูแลรักษาให้รถยนตพ์ร้อมส าหรับการใชง้านนั้น จึงจ าเป็นท่ีตอ้งพึ่งพาผูเ้ช่ียวชาญการท่ี
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เช่ียวชาญทางดา้นเคร่ืองยนตโ์ดยเฉพาะเพื่อยดือายกุารใชง้านออกไปไม่วา่จะเป็นการดูแล หรือการซ่อม
บ ารุงแกไ้ขร้ะบบเคร่ืองยนต ์ระบบช่วงล่าง เพื่อใหผู้ใ้ชง้านสามารถใชง้านไดอ้ยา่งปลอดภยั 

จากปริมาณท่ีเพิ่มมากข้ึนและขอ้ขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดทะเบียนอู่ซ่อมรถท่ีไม่ได้
ก าหนดขอ้บงัคบัในการจดทะเบียนอู่ซ่อมรถ ซ่ึงท าใหผู้ท่ี้มีความรู้ทางดา้นช่างสามารถเปิดใหบ้ริการกบั
ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนตไ์ดอ้ยา่งอิสระ จึงท าใหปั้จจุบนัธุรกิจอู่ซ่อมรถมีการแข่งขนักนัอยา่งสูง โดยขอ้มูลจาก
ส านกัส่งเสริมและพฒันา กรมพฒันาธุรกิจการคา้ (2562) พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจอู่ซ่อม
รถยนตน์ั้น คือ จ านวนรถยนตท่ี์มีการจดทะเบียนใหม่และปริมาณรถยนตส์ะสมในประเทศมีแนวโนม้
เพิ่มข้ึน ซ่ึงศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนตแ์ละอู่ซ่อมรถทัว่ๆไปมีลกัษณะการด าเนินงานท่ีต่างกนัออกไป โดย
มุ่งเนน้ในเร่ืองของการสนองตอบความประสงคข์องลูกคา้แต่ละประเภทท่ีมีลกัษณะความประสงคท่ี์ต่างกนั 
เช่น ความประสงคท่ี์จะประหยดัค่าใชจ่้ายในการซ่อมแซม ความสบายสบายของพื้นท่ีอาคารท่ีใหบ้ริการ 
ความรวดเร็วในการจดับริการของอู่ซ่อมรถยนต ์หรือความเช่ียวชาญส่ิงท่ีเคยพบมาของเจา้หนา้ท่ี เป็นตน้ 

ส่วนการใชบ้ริการจากอู่ซ่อมรถยนตท์ัว่ไปผูไ้ดรั้บบริการจะมีทางเลือกโดยไม่จ  าเป็นตอ้งใช้
อะไหล่แทเ้ท่านั้น แต่อู่ซ่อมรถมีบริการอะไหล่ส าหรับรถท่ีมีราคาดีและมีคุณภาพใหลู้กคา้เลือกซ้ือได ้และมี
ช่างท่ีมีฝีมือและรู้จุดวา่รถนั้นบกพร่องส่วนไหนจึงสามารถท่ีจะซ่อมได ้นอกจากน้ีรถบางรุ่นท่ีไม่สามารถหา
อะไหล่ หรือหาไดค้่อนขา้งยาก หากน ารถเขา้ศูนยบ์ริการมาตรฐานรถยนตแ์บบมาตรฐานจะใชเ้วลานานและ
มีราคาค่าใชจ่้ายมาก ในขณะเดียวกนัอู่ซ่อมสามารถหาอะไหล่ทดแทนไดดี้กวา่อีกดว้ย 

ดงันั้นปัจจยัท่ีกล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัทราบวา่ความพอใจของผูม้าใชบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัอยา่งมาก เม่ือ
ลูกคา้รู้สึกมีความสุขหลงัใชบ้ริการ อู่ซ่อมรถนั้นก็ถือวา่ไดรั้บความส าเร็จอยา่งมาก และอาจกลบัมาใชบ้ริการ
อีกก็เป็นได ้
 
ค าถามในการวจัิย 

คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการมีความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ต่อความพอใจของผูไ้ดรั้บบริการของอู่ซ่อม
รถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ หรือไม่ มีมากนอ้ยเพียงใด อยา่งไร 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการของอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
2. เพื่อศึกษาความพอใจของอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
3. เพื่อศึกศึกษาความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ของคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการกบัความพอใจของอู่ซ่อม

รถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 
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การวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดั
เพชรบูรณ์ ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดร้วบรวมแนว ความคิด ทฤษฎี เอกสาร และผลงานการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็น
แนวทางการศึกษา ดงัน้ี 

1. แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพในการจดับริการ 
2. แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพอใจ 
3. ขอ้มูลพื้นฐานทัว่ไปของอู่ซ่อมรถ 
4. วจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. กรอบแนวคิด 
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
ระเบียบวธีิวจัิย 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 

                 คุณภาพการจัดบริการ 

                    (Service Quality) 

1.การบริการท่ีเป็นธรรม (Equitable 

service) 

2.บริการท่ีทนัใดทนัที (Timely service) 

3.การจดับริการท่ีเพียงพอ (Ample service) 

4.การจดับริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous 

service) 

5.การจดับริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive 

service) 

ทีม่า : Millet (1954 : 397-398) 

 

 

       ความพอใจ (Satisfaction) 

1.ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่

(Availability) 

2.ความสามารถเขา้ถึงบริการ 

(Accessibility) 

3.ความสะดวกและส่ิงอ านวยความ

สะดวกของแหล่งบริการ 

(Accommodation) 

4.ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสีย

ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ (Affordability) 

ทีม่า : Pen chansky and Thomas, (1981 

: 127-140) 
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 การวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดั
เพชรบูรณ์ มีวธีิการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  1.1 ประชากร คือ ลูกคา้ผูไ้ดรั้บบริการอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย อู่เครือบริษทัประกนัภยั 11 อู่ ท่ีเหลืออู่ซ่อมรถขนาดกลาง-ขนาดใหญ่อีก 79 อู่ รวมอู่ซ่อม
รถทั้งหมด 90 อู่ มีลูกคา้รวมสุทธิทั้งหมด 48,560 คน 
  1.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการอู่ซ่อมรถในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ 
คิดสัดส่วนโดยใชสู้ตรการค านวณของ Taro Yamane (1970) ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดว้ยค่า
ความคลาดเคล่ือน 0.05 เม่ือแทนค่าในสูตรของ Taro Yamane แลว้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 99 คน โดยการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 
 1) คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการ แบ่งออกเป็น 5 ดา้น 
  1.1) ดา้นการบริการท่ีเป็นธรรม 

  1.2) ดา้นบริการท่ีทนัใดทนัที 
    1.3) ดา้นการจดับริการท่ีพอเพียง 

  1.4) ดา้นการจดับริการอยา่งต่อเน่ือง 
  1.5) ดา้นการจดับริการอยา่งกา้วหนา้  

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 
 1) ความพอใจของผูไ้ดรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 4 ดา้น 

   1.1) ดา้นความพอเพียงของการบริการท่ีมีอยู ่
   1.2) ดา้นความสามารถเขา้ถึงบริการ 

 1.3) ดา้นความสบายและส่ิงอ านวยความสบายของแหล่งบริการ 
   1.4) ความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 

 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ผูว้จิยัไดท้บทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวจิยั และวรรณกรรม        
ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น
การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามปลายปิด ใหผู้ต้อบเลือกเพียงค าตอบเดียว จ านวน 17 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นแบบสอบถามปลายปิดเก่ียวกบัแรงจูงใจภายใน            
ของบุคลากร โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ 
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ส่วนท่ี 3 ความพอใจของลูกคา้ เป็นแบบสอบถามปลายปิดท่ีวดัระดบัประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน โดยแบ่งออกเป็น 4 ดา้น จ านวน 20 ขอ้  

ส่วนท่ี 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเก่ียวกบัความ
คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมหรืออ่ืน ๆ ท่ีสามารถเพิ่มความพอใจใหลู้กคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

โดยแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 แต่ละขอ้ค าถาม ไดอ้อกแบบสอบถามแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale  
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

4.1 ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา 
แนวคิด ส านวนภาษา และการใชข้อ้ความท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ผูว้จิยัไดท้  าการปรึกษาและสอบถามความ
คิดเห็นจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเก่ียวกบัค าถามแต่ละขอ้ หลงัจากนั้นจึงท าการแกไ้ขปรับปรุงตามค าแนะน า          
ของอาจารยท่ี์ปรึกษาให้เหมาะสม ก่อนน าไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบ 

4.2 ความน่าเช่ือถือได ้(Reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบ (try - out) กบัคนท่ี
ไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบความเขา้ใจของผูต้อบท่ีมีต่อค าถาม ล าดบัของค าถาม 
ความแม่นย  าถูกตอ้งของค าถาม แลว้น ามาแกไ้ขขอ้บกพร่องก่อนออกเก็บรวบรวมขอ้มูลจริง โดยประเมิน
จากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha, อา้งถึงบุญเรียง, 2543, หนา้ 58 - 
60) โดยค าถามท่ีมีค่า Cronbach’s Coefficient Alpha ต ่ากวา่ 0.6 จะถูกตดัทิ้ง ผลการทดสอบ พบวา่ ค่า
สัมประสิทธ์ิ แอลฟา ของครอนบาช (Cronbach’s Coefficient Alpha) เท่ากบั 0.983 หรือมีค่าความไวใ้จ
เช่ือถือ ท่ียอมรับได ้ร้อยละ 95% ซ่ึงอยูใ่นขอ้ก าหนดท่ีเช่ือถือได ้ผูว้จิยัจึงได ้น าแบบสอบถามไปใชใ้นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามคุณภาพในการใหบ้ริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการ CRONBACH’S ALPHA N OF ITEMS 

1. ดา้นการบริการท่ีเป็นธรรม .982 5 
2. ดา้นการจดับริการอยา่งทนัเวลา .983 5 
3. ดา้นการจดับริการท่ีพอเพียง .983 5 
4. ดา้นการจดับริการอยา่งต่อเน่ือง .982 5 
5. ดา้นการจดับริการอยา่งกา้วหนา้ .982 5 

ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามความพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ความพอใจ CRONBACH’S ALPHA N OF ITEMS 

1. ดา้นความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่ .982 5 
2. ดา้นความสามารถเขา้ถึงบริการ .982 5 
3. ดา้นความสบายและส่ิงอ านวยความสบาย
ของแหล่งบริการ 

.982 5 
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4. ดา้นความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสีย
ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ 

.982 5 

  
5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพ       

ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 150 คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

5.1 ผูว้จิยัไดท้  าหนงัสือขอความอนุเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการศึกษา โดยช้ีแจงวตัถุประสงค ์      
ของการวิจยั เพื่อท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดั
เพชรบูรณ์ 

5.2 ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดท้  าการส่งแบบประเมินชุดจริงท่ีได้
ตรวจสอบคุณภาพแลว้ให้แก่กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับน ามาวิเคราะห์ต่อไป 

5.3 ตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนด และน าคะแนนท่ีไดท้  าการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการ
ทางสถิติ 

6. การวเิคราะห์ขอ้มูล เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลไดค้รบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามทุกชุดเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัจะท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
(Statistics Package for Social Sciences) เพื่อหาค่าสถิติและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

1) วเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 
1.1) การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ ความถ่ี และร้อยละ 
1.2) วเิคราะห์ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ทั้ง 5 ดา้น สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ 

ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.3) วเิคราะห์ระดบัความพอใจ ทั้ง 4 ดา้น สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ ความถ่ี 

ร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
1.4) วเิคราะห์ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม โดยวเิคราะห์เน้ือหา แลว้น ามา

แจกแจงความถ่ี  
การวดัระดบัตวัแปรพิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนผูต้อบแบบประเมิน แลว้น าค่าเฉล่ีย

ดงักล่าวมาแปลผลกบัระดบัของคะแนนท่ีไดจ้ากการหาจ านวนชั้นท่ีเท่าๆกนั โดยการน าค่าคะแนนค าถาม ท่ี
สูงท่ีสุดในแบบประเมินลบกบัค่าคะแนนท่ีนอ้ยท่ีสุดในแบบประเมิน และน ามาหารดว้ยจ านวนชั้น 
จากนั้นแบ่งกลุ่มออกเป็น 5 กลุ่ม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, หนา้ 27) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัปานกลาง  
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ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ยท่ีสุด 

2) การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย  

2.1) การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม เพื่ออธิบาย
ความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั โดยการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัอิสระกบั
ตวัแปรตาม โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน  (Pearson’s Product Moment Correlation) ณ 
ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และเพื่อพยากรณ์ถึงคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการส่งผลต่อความพอใจ 
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

โดยสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (pearson Product – Moment Correlation Coefficient) 
เพื่อแสดงความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการทดสอบเพื่อวดัระดบัความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจยั มีขอ้ก าหนดการประเมินค่าความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั มีดงัน้ี 

การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) 

       ระดบัความสอดคลอ้งสัมพนัธ์ 

   0.100 – 0.200                        ต ่ามาก 
   0.201 – 0.400                            ต ่า 
   0.401 – 0.600                        ปานกลาง 
   0.601 – 0.800                        สูง 
   0.801 – 0.999                        สูงมาก 

 
ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพอใจของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดั
เพชรบูรณ์ สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชาย จากจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 68.7 และเพศหญิง จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 อายสุ่วนใหญ่ 
มีอาย ุ41-50 ปีจ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 รองลงมามีอาย ุ31–40 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.0 มีอาย ุ51-60 
ปี คิดเป็นร้อยละ 20.7  และมีอายมุากกวา่ 60 ปี จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.7 ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 มีการศึกษาในระดบัปวส. / อนุปริญญา  คิดเป็นร้อยละ 25.3 มี
การศึกษาระดบันอ้ยกวา่อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 16.7 และมีการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 
17 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 29.3 
รองลงมามีอาชีพรับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 26.0 มีอาชีพรับราชการ / รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 20.0 มี
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อาชีพเป็นผูป้ฏิบติังานบริการบริษทั คิดเป็นร้อยละ 16.0 และมีอาชีพเป็นนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 13 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.0 

2. ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพทีไ่ด้จากการบริการของผูต้อบ

แบบสอบถาม ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบั คือ การจดับริการท่ีพอเพียง (ample service) มี

ความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.444 ล าดบัถดัมา 

คือการบริการท่ีเป็นธรรม มีความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 และค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั  0.402  การจดับริการอยา่งกา้วหนา้ มีความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.30 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.372 และดา้นเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ การจดับริการอยา่งทนัเวลา และการ

จดับริการอยา่งต่อเน่ือง มีความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.459 , 0.488 โดยเรียงล าดบั 

 3. ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบั คือ ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู ่มีความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.28 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.468 ล าดบัถดัมา คือความสามารถของลูกคา้ท่ีจะเสีย
ค่าใชจ่้ายส าหรับบริการ มีความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เท่ากบั 0.514 ความสามารถเขา้ถึงบริการ มีความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.475 และดา้นเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ความสบายและส่ิงอ านวยความสบายของแหล่ง
บริการ มีความเห็นอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.478 
โดยเรียงล าดบั 

4. ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการมีอิทธิพลต่อความพอใจของผูไ้ดรั้บบริการ
อู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ สรุปผลไดว้า่ คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพอใจของผูไ้ดรั้บบริการอู่ซ่อมรถ ในเขตอ าเภอหล่มสัก จงัหวดัเพชรบูรณ์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการบริการท่ีเป็นธรรม ดา้นการจดับริการท่ีพอเพียง และดา้นการจดับริการอยา่ง
กา้วหนา้ 
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 จากการศึกษาคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการกบัความพอใจของผูไ้ดรั้บบริการของอู่ซ่อมรถ ตามท่ีได้
กล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการ มีนโยบายการอบรมผูป้ฏิบติังานบริการ เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการมี
คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการท่ีดียิง่ข้ึน ติดตามขอ้มูลผูไ้ดรั้บบริการหลงัการซ่อมเสร็จ การแสดงท่าทางท่ี
แสดงออกของผูป้ฏิบติังานบริการท่ีตอ้งใหก้ารบริการจะตอ้งสนองตอบความประสงคข์องลูกคา้ผูม้าใช้
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บริการ ดงันั้นเม่ือลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใดๆ ผูป้ฏิบติังานบริการผูจ้ดัใหบ้ริการจะตอ้ง
แสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ 

2. ความพอใจของผูไ้ดรั้บบริการของอู่ซ่อมรถ อู่ซ่อมรถใดสามารถใหค้วามพอใจตามท่ีกล่าว
มาแลว้ขา้งตน้ได ้ยอ่มท าใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกวา่มีความพอใจและมีการจูงใจท่ีจะชกัชวนคนรู้จกัมาใช้
บริการเพิ่มไดอี้ก ดงันั้นอู่ซ่อมรถมีนโยบายควรส่งเสริมสนบัสนุนใหเ้กิดความพอใจตามท่ีกล่าวมา  
3. ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป เพื่อให้ผลการวจิยัสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ไดใ้นทุกภาคส่วน ใน

อนาคตจึงควรท าการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการในกลุ่มอู่ซ่อมรถต่างๆ  เพื่อน าผล

การศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันา คุณภาพท่ีไดจ้ากการบริการ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิผล และ

ประสิทธิผล รวมถึงน าผลการวจิยัมาประเมินเป็นแนวทางในการบริหารทรัพยากรมนุษยใ์นหน่วยงาน 

องคก์ารต่างๆ และประเด็นสุดทา้ยสามารถน าผลการศึกษาไปใชเ้พื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐานและเป็นประโยชน์

ทางการศึกษา 

บรรณานุกรม  

การจัดบริการลูกค้าของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย สาขาสมุทรสาคร สืบคน้จาก http://www.research-
system.siam.edu/images/coop/Services_of_Krungthai_bank_Smutsakhon_branch/%E0%B8%9
A%E0%B8%97%E0%B8%972.pdf 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต.์ (2539). เจตคติและความพอใจในการบริการ. ในจิตวทิยาการบริการ หน่วยท่ี 8 -15. 
(พิมพค์ร้ังท่ี 2). หนา้ 80 -95. นนทบุรี: มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

ฉตัยาพร เสมอใจ. (2547). การจัดการและการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ส.เอเซียเพรส. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2547). การตลาดบริหาร. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่. ________. (2549). การตลาด

บริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอค็ยเูคชัน่. 
ณีรนุช นรินทร์. (2557). ความพอใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการครูโรงเรียนศรีเมือง สังกดั ส านักงาน

เขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษาระยอง เขต 1. งานนิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยั
บูรพา. 

เทพศกัด์ิ บุญยรัตพนัธ์. (2536). ปัจจัยทีส่่งผลต่อการสร้างประสิทธิผลของการน านโยบายไปปฏิบัติ: 
กรณีศึกษาส านักงานเขตกรุงเทพมหานคร. วทิยานิพน์พฒันบริหารศาสตรดุษฎีบณัฑิต, สาขาการ
บริหารการพฒันา, สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร. 

นนัทา เล็กสวสัด์ิ และคณะ. (2531). ความพอใจของผู้ป่วยต่อบริการพยาบาลของโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม่. Patients satisfaction toward nursing service of maharajnakorn chiangmai hospital/ นนั
ทา เล็กสวสัด์ิ...[และคนอ่ืนๆ]. คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่. 

บุญมนั ธนาศุภวฒัน์. (2537). จิตวทิยาองค์การ. กรุงเทพฯ : ส านกัพิมพโ์อเดียนสโตร์. 



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 11 
 

พิทกัษ ์ตรุษทิม. (2538). ความพอใจของประชาชนต่อระบบและกระบวนการจัดบริการของ
กรุงเทพมหานคร ศึกษาเฉพาะกรณสี านักงานเขตยานนาวา. วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, 
สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์. 

พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล. (2547). คู่มือปฏิบัติ...วธีิวดัความพอใจของลูกค้า. (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ: ธรรกมล. 
มณีวรรณ ตัน๊ไทย. (2533). การแสดงท่าทางการจัดบริการของเจ้าหน้าทีก่องควบคุมยา ส านักงาน 

คณะกรรมการอาหารและยาต่อประชาชนทีม่าติดต่อ. สารนิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาบริหารธุรกิจ, บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 

รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์. (2551). จิตวทิยาการบริการ. กรุงเทพฯ:โอเดียนสโตร์. 
เล่ือมใส ใจแจง้. (2546). สมาคมสันติบาตรเทศบาลแห่งประเทศไทย. กรุงเทพฯ: บพิธการพิมพ.์ 
วรนุช บวรนนัทเดช. (2546). ความพอใจของประชาชนต่อการบริการของหน่วยบริการปฐมภูมิ เขตหนอง

จอกกรุงเทพมหานคร. วทิยานิพนธ์รัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิารัฐประศาสนศาสตร์
, บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑิต. 

วารุณี ภาชนนท.์ (2551). ความพอใจของผู้ปกครองต่อการด าเนินงานศูนย์พฒันาเด็กเล็ก สังกดั องค์การ
บริหารส่วนต าบลในอ าเภอแม่ใจ จังหวดัพะเยา. วทิยานิพนธ์ปริญญา ครุศาสตร มหาบณัฑิต 
มหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงราย. 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2542). คุณภาพในงานบริการ. (พิมพค์ร้ังท่ี 2). กรุงเทพฯ: ประชาชน จ ากดั 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2538) การแสดงท่าทางผู้บริโภค ฉบับสมบูรณ์. กรุงเทพฯ : บริษทั วสิทธ์ิ

พฒันา จ ากดั. 
สมิต สัชฌุกร. (2542). การต้อนรับและบริการทีเ่ป็นเลศิ. กรุงเทพฯ: วญิญูชน จ ากดั. 
สุนนัทา ทวผีล. (2550). ความพอใจของประชาชนทีม่ีต่อการจัดบริการด้านให้ค้าปรึกษา แนะน าปัญหาด้าน

ข้อกฎหมายของส้านักงานอยัการพเิศษฝ่ายช่วยเหลอืทางข้อกฎหมาย 3 (สคช.). ปัญหาพิเศษรัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป, วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยั
บูรพา. 

อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล และคณะ. (2541). การพฒันาคุณภาพบริการโรงพยาบาล, กรุงเทพฯ: โครงการ
ส านักพมิพ์สถาบันวจัิยระบบสาธารณสุข. 

Applewhite, P. B. (1965). Organization Behavior Englewook Cliffs. New York: Prentice Hall 
Barry. (1986). Moral issues in business. Belmont, California: Wadsworth. 
Davis, K. (1967). Human relation at Work. New York: McGraw-Hill Co. 
Millet. (1954). Management in the Public Service. The quest for effective performance. New York: 

McGraw-Hill Book. 
Morse, N.C. (1953). Satisfaction in White Collar Job. Michigan : University of Michigan Press. 



วารสารโครงการทวปิริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 12 
 

Pen, C. R. & Thomas, W. J. (1981). The concept of Acuss defition and relationship to consumer 
satisfaction. Medical Came. 19(2), 72-127. 

Shelly, M. W. (1975). Responding to Social Change. Pennsylvania: Dowden Huntchisam Press. Inc. 
Strauss, G & Sayles, L. R. (1960). Personal the Human Problems of Management. New Jersey: 

Prentice-Hall 
Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1990). Delivering quality service: Balancing 

custemer perceptions and expections. New York: The Free Press. 
 


