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บทคัดย�อ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคBเพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคKา ที่มีตLอการใชK
บริการศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคKาที่มีตLอ
องคBประกอบดKานการใหKบริการ กลุLมตัวอยLางในการวิจัย เปRนลูกคKาที่มาใชKบริการของศูนยBบริการ
รถยนตBบNอชคารBเซอรBวิส จํานวน 356 คน ซึ่งไดKมาจากการเลือกแบบเจาะจง(Purposive 
Sampling) เครื่องมือที่ใชKในการวิจัยคือ แบบสอบถาม ที่ผูKวิจัยสรKางขึ้นมีคLาความเช่ือม่ัน 0.93 
สถิติที่ใชKในการวิเคราะหBขKอมูล ไดKแกL คLารKอยละ คLาเฉลี่ย สLวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
ทดสอบสมมติฐานดKวยสถิติ t-test Independent Samples test และการทดสอบความแตกตLาง 
ดKวยสถิติ One-way ANOVA 
 ผลการวิจัยพบวLา 1) ความพึงพอใจในการใชKบริการของลูกคKาที่มีตLอศูนยBบริการรถยนตB 
บNอช คารB เซอรBวิส ตามประเด็นความพึงพอใจทั้ง 5 ดKาน โดยรวมอยูLในระดับพึงพอใจมาก               
2) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชKบริการของลูกคKาที่มีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช 
คารBเซอรBวิส ตามประเด็นความพึงพอใจ 5 ดKาน กับปfจจัยสLวนบุคคล ไดKแกL เพศ อายุ รายไดK และ
ระดับการศึกษา ดังนี้ 2.1) ลูกคKาที่มีเพศแตกตLางกัน มีความพึงพอใจตLอการใชKบริการที่ศูนยB
ศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิสทั้ง 5 ดKาน ไมLแตกตLางกัน 2.2)ลูกคKาที่ระดับชLวงอายุที่
แตกตLางกัน พบวLา มีความพึงพอใจในการใชKบริการตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส ใน
ดKานการบริการ ความสะดวกสบายของสถานที่ ความสะอาดของสถานที่ ราคาเปRนที่พึงพอใจ 
และคุณภาพการใหKบริการ แตกตLางกันอยLางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 2.3) ลูกคKาที่มีระดับ
รายไดKที่แตกตLางกันมีความพึงพอใจในการใชKบริการตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส  
ในดKานผลิตภัณฑBอะไหลLรถยนตB และราคา แตกตLางกันอยLางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05     
2.4) ลูกคKาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตLางกัน พบวLา ลูกคKามีความพึงพอใจในการใชKบริการตLอ
ศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส ในดKานการบริการ และคุณภาพการใหKบริการ แตกตLางกัน
อยLางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05  
 คําสําคัญ: ความพึงพอใจ การบริการลูกคKา ศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 
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Abstract 
 The objective of this survey research study was to study the customers’ satisfaction 
of Bosch Car Services (personal services, procession service, place, products quality, price, 
and a quality of services), classified by the customers’ personal factors: sex, age, income 
and education. The sample of this study was 356 customers Purposive Sampling Population. 
Questionnaires were use as a tool to collect data (reliability 0.93) and statistic techniques 
used to analyze the data were: percentages, means and standard deviation. And hypothesis 
test statistic t-test Independent Samples test and  One-way ANOVA. 
 The results were as followed: 1) The customers’ satisfaction of Bosch Car Services 
totally was at high level. 2) The comparison of different customers were as followed:                  
2.1) The different genders of customers were not differently satisfied of Bosch Car Services. 

2.2) The different age of customes were not differently satisfied of Bosch Car Services in 

the scoop of personal services, procession services, place, products quality, price, and a 

quality of services. Which were statistically significant at .05 2.3) The different income of 
customers were differently satisfied of Bosch Car Services in the scoop of products quality 
and price. Which were statistically significant at .05  2.4) The different education of 
customers were differently satisfied of Bosch Car Services in the personal services and 
Quality of services. Which were statistically significant at .05 
 Keywords: Satisfaction, Services, Bosch Car Services Centers 

 
 
 



วารสารจันทรเกษมสาร ป�ที่ 20 ฉบับที่ 38 มกราคม – มิถุนายน  2557 

      Chandrakasem Rajabhat University Journal Vol. 20 No. 38 January – June , 2014 
 

89 
 

บทนํา 
 ในปfจจุบันไดKมีการพัฒนาดKานเทคโนโลยี 
และอุตสาหกรรมอยLางตLอเนื่อง เพื่อตอบสนอง
ความตKองการใหKกับผูKคนในทุกๆ ดKาน โดยเฉพาะ
ทางดKานการคมนาคม การขนสLง การติดตLอสื่อสาร 
รวมถึงการเดินทางไปมาหาสูLของผูKคนในชุมชน
ภายในประเทศและทุกประเทศท่ัวโลก โดยการ
เดินทางในรูปแบบตLางๆ เชLน เคร่ืองบิน เรือ รถไฟ 
หรือรถยนตB ซึ่งสิ่งเหลLาน้ีลKวนเปRนยานพาหนะท่ี
สําคัญท่ีจะนําพาไปยังจุดมุLงหมายตLางๆ โดยเฉพาะ 
รถยนตB ซึ่งเปRนเทคโนโลยีท่ีไดKกลายเปRนปfจจัยท่ีหKา
ของสังคมปfจจุบันไปแลKว  

รถยนตBเปRนสินคKาท่ีมีราคาสูง มีความ
คงทนแตLตKองการการดูแลรักษา ใหKมีสภาพดีพรKอม
ใชKงานอยูLเสมอ การดูแลรักษารถยนตBน้ันทําไดKโดย
การนํารถยนตBมาเขKารับบริการตรวจเช็คตาม
ระยะทางหรือตามกําหนดระยะเวลา การตรวจเช็ค
และปรับปรุงสภาพรถยนตB ท่ีถูกวิ ธี จะชLวยใหK
รถยนตBคงอยูLในสภาพดีพรKอมสําหรับการใชKงาน
และมีความปลอดภัยสําหรับการใชKงานปกติ 
นอกจากน้ีหากรถยนตBมีปfญหาเกี่ยวกับระบบ           
การทํางานตLางๆ ทําใหKการทํางานผิดปกติผูKใชK
รถยนตBก็จะตKองนํารถยนตBของตนเขKาไปรับบริการ
ตรวจเช็คหรือแกKไขปfญหาดังกลLาวใหKหมดไปดKวย 

การดูแลรักษารถยนตBจํ าเปRนตKองใชK
ผูKเช่ียวชาญเฉพาะทาง ดังน้ันธุรกิจศูนยBบริการดูแล
รถยนตBจึงเติบโตอยLางตLอเนื่องเพื่อรองรับการขยายตัว
ของการใชKรถยนตBในปfจจุบัน ทําใหKธุรกิจศูนยBบริการ
รถยนตBมีการแขLงขันทางการตลาดเปRนอยLางสูง 
โดยมีเป{าหมายสําคัญของการดําเนินงาน คือ          
ผลกําไร ซึ่งมีพื้นฐานมาจากการสรKางความพึง
พอใจสูงสุดใหKแกLลูกคKา เพื่อชิงความไดKเปรียบ
ทางการคKาและเพื่อดึงดูดลูกคKาในการตัดสินใจ
เลือกใชKบริการ อันจะสLงผลใหKบริษัทสามารถรักษา
คุณภาพการบริการ สรKางรายไดK ผลกําไร ขยาย

ฐานลูกคKา และประสบความสําเร็จในการดําเนิน
ธุรกิจไดK  

สภาพแวดลKอม คือ หัวใจสําคัญท่ีจะทํา
ใหKลูกคKาเกิดความพึงพอใจสูงสุด จะเห็นไดKวLา
สภาพแวดลKอมในสถานประกอบการน้ันเปRนสิ่งท่ี
อยูLรอบตัวของผูKมาใชKบริการไมLวLาจะเปRนคน 
สิ่งของ พลังงาน และเหตุปfจจัยทางจิตวิทยาสังคม
น้ัน มีอิทธิพลอยLางมากตLอพฤติกรรมการตัดสินใจ
เพื่อเขKารับการบริการ มีผลกระทบตLอผลกําไรของ
สถานประกอบการน้ันๆ ดังน้ันผูKบริหารจึงจําเปRนท่ี
จะตKองใหKความสนใจเปRนอยLางมาก และหาวิธีจูงใจ
ใหKลูกคKาเขKามารับการบริการในสถานประกอบการ 
และมีความพึงพอใจตLอสถานประกอบการใหKมากท่ีสุด
เทLาท่ีจะทําไดK เพื่อมุLงหวังใหKสถานประกอบการ
สามารถดําเนินกิจการใหKบรรลุเป{าหมายไดKสําเร็จ 
(อลิษา ศรีสุขใส. 2551) 

ท้ังน้ี ภายในระยะ 3 ป� เพื่อกKาวเปRนท่ีหน่ึง
ในผูK นําดKานศูนยBบริการรถยนตBครบวงจร ทาง
บริษัท มาสเตอรB มอเตอรB เซอรBวิส (ประเทศไทย) 
จํากัด หรือ MMS-Bosch Car Services ไดKเตรียม
ดําเนินการขยาย สาขาครอบคลุมตามจุดสําคัญ
ตLางๆ รอบกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดKวย
งบประมาณกวLา 250 ลKานบาท เพื่อรองรับรถยนตB 
ท่ีหมดระยะรับประกันจากตัวแทนจํ าหนLาย  
รถยนตB ดKวยทีมชLางผูKชํานาญการจากศูนยBบริการ 
และเคร่ืองมือเทคโนโลยีสูงจาก บNอช และอะไหลL 
มาตรฐานท่ีผูKผลิตรถยนตBเลือกใชK  และคุKมคLา 
(http://www.mmsboschcarservices.com. 2555) 
จากเหตุผลดังกลLาว ผูKวิจัยจึงเห็นความสําคัญและ
มีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคKาท่ี
มีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส เชLน 
สถานท่ีประกอบการ การตKอนรับ การปฏิบัติตLอ
ลูกคKาท่ีเขKามาใชKบริการ และการบริการหลังการขาย 
ผลที่ไดKจากการศึกษาคร้ังน้ีจะนําไปประยุกตBใชK
เพื่ อ เปRนแนวทางในการวางแผนพัฒนาหรือ
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ปรับปรุงแกKไขปfญหาในศูนยBบริการซLอมรถยนตBท่ี
จะเกิดขึ้นในปfจจุบันและอนาคตภายหนKาไดKอยLางมี
ประสิทธิภาพ ท้ังน้ีเพื่อใหKศูนยBบริการซLอมรถยนตBมี
คุณ ภา พตา ม ท่ี ตK อ งก า รพ รK อม ท้ั ง ทา งดK า น
ประสิทธิภาพและคุณภาพแลKว จนสLงผลใหKบริษัท
สามารถบรรลุเป{าหมายท่ีวางไวKไดK และยังคงรักษา
และเพ่ิมกลุLมลูกคKาใหKคงอยูLกับสถานประกอบการ
ใหKนานท่ีสุด รวมถึงการสรKางความเช่ือม่ันและ
ความประทับใจและความพึงพอใจใหKแกLลูกคKามาก
ย่ิงขึ้น นําไปสูLความกKาวหนKาของศูนยBบริการ
รถยนตBตLอไป 
 

วัตถุประสงค�ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชKบริการ
ของลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตBบNอซ คารB 
เซอรBวิส 
 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจใน
การใชKบริการของลูกคKา ท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB 
บNอช คารB เซอรBวิส โดยจําแนกตามปfจจัยสLวน
บุคคล 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรและกลุ�มตัวอย�าง 
 ประชากรและกลุLมตัวอยLาง ไดKแกL กลุLมลูกคKา
ท่ีมาเขKาใชKบริการจากศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB 
เซอรBวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและตLางจังหวัด 
ท้ังหมด 8 สาขา เปRนจํานวนท้ังหมด 400 คน ซึ่งไดKจาก
การสุLมซึ่ ง เลือกมาโดยการสุLมแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยเก็บขKอมูลจริงไดKจํานวน 
356 คน เฉลี่ยเปRนลูกคKา 50 คนสําหรับศูนยBท่ีตั้งใน
เขตเมือง (6 ศูนยBบริการ) และ 50 คน สําหรับศูนยB
ท่ีตั้งบริเวณชานเมืองและตLางจังหวัด (2 ศูนยBบริการ)  
  
 
 
 

 ตัวแปรที่ใช�ในการวิจัย 
 1. ตัวแปรอิสระ คือ ปfจจัยสLวนบุคคล

ของลูกคKา ประกอบดKวย เพศ อายุ รายไดKและ            
วุฒิการศึกษา  

 2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของ

ลูกคKาเกี่ยวกับปfจจัยในการใหKบริการ 5 ดKาน คือ 
ดKานการใหKบริการของเจKาหนKาท่ี ดKานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหKบริการ ดKานสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดKานราคาเปRน ท่ี พึงพอใจของลูกคKาและดKาน
คุณภาพในการใหKบริการ 
  

สมมตฐิานของการวิจัย 
 ความพึงพอใจในการใชKบริการของลูกคKา
ท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 
แตกตLางอยLางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
ตามปfจจัยสLวนบุคคล 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 เครื่องมือการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังน้ี ผูKวิจัยใชKแบบสอบถาม 
(Questionnaires) เปRนเคร่ืองมือในการจัดเก็บขKอมูล
ผูKเขKารับบริการของศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB 
เซอรBวิส ท่ีผูKวิจัยสรKางขึ้นโดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎี 
ตํารา และเอกสารตLางๆ ท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคKาตLอศูนยBบริการรถยนตB จากระดับความ
พึงพอใจ 5 ระดับ คือ พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจ
มาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนKอย และพึงพอใจ
นKอยท่ีสุดท่ีเกิดขึ้นเมื่อมาเขKารับบริการในศูนยB
ใหKบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส ตLอการบริการ  
5 ดKาน ไดKแกL 
 1. การ ใหK การบริการของ เจK าหนK า ท่ี 
หมายถึง บุคคลท่ีเกี่ยวขKองกับกิจกรรมใหKบริการ 
ต้ังแตLเร่ิมตKนจนการใหKบริการสิ้นสุด เปRนการเลือกสรร
บุคคลท่ีใหKบริการแกLลูกคKาตามวัฒนธรรมและ
นโยบายขององคBกร เพื่อทําใหKเกิดความพึงพอใจ 
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แกLลูกคKา ไดKแกL ใหKบริการใหKดKวยความย้ิมแยKม
แจLมใส การติดตLอประสานงานสะดวก รวดเร็ว 
พนักงานพูดจาไพเราะ สุภาพและเปRนมิตร การดูแล
เอาใจใสL กระตือรือรKนในการใหKบริการและพนักงาน
ใหKรายละเอียดคําปรึกษาไดKอยLางชัดเจน 
 2. กระบวนการ ขั้นตอนการใหKบริการ 
หมายถึง วิธีการดําเนินงานขององคBกร เพื่อใหKเกิด
การบริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความตKองการและ
ความคาดหวังของลูกคKาและทําใหKลูกคKาเกิดความ
พึงพอใจ ไดKแกL การใหKบริการตามลําดับกLอน-หลัง 
ระยะเวลาในการใหKบริการมีความเหมาะสมและ
ขั้นตอนในการใหKบริการมีความชัดเจน 
 3. สิ่ ง อํานวยความสะดวก หมายถึง   
การแสดงใหKเห็นถึงคุณคLาการใหKบริการโดยผLาน
การใชKหลักฐานท่ีมองเห็นไดK เพื่อใหKลูกคKาเห็น
คุณคLาของการบริการ ไดKแกL สถานท่ีจอดรถ
เพียงพอกับความตKองการ มีสถานท่ีรับรองผูKมาติดตLอ 
สถานท่ีใหKบริการสะอาด เปRนระเบียบ มีนํ้าดื่ม
ใหKบริการ และมีหKองนํ้าท่ีสะอาด 
 4. ราคาเปRนท่ีพึงพอใจของลูกคKา หมายถึง 
การกําหนดราคาการใหKบริการ มีความเหมาะสม
กับระดับการใหKบริการและชัดเจนเปRนที่พึงพอใจ
ของลูกคKาผูKมาใชKบริการ ไดKแกL คLาบริการไมLสูง  
มากจนเกินไป ราคาอะไหลLรถยนตBอยูLในเกณฑB
มาตรฐาน และราคาโดยรวมถือวLาสมเหตุสมผล 
 5. คุณภาพในการใหKการบริการ โดยการ
สLงเสริมการตลาด เพื่อใหKแนLใจวLาผูKบริโภคท่ีเปRน
กลุLมเป{าหมายเขKาใจและทราบถึงคุณคLาของสินคKาท่ี
เสนอขาย เปRนความพยายามจูงใจใหKเกิดความชอบ
ในสินคKาและพฤติกรรมอยLางถูกตKอง ไดKแกL มีการ
บริการหลังการขายท่ีดี, มีการรับประกันสินคKาท่ีดี, 
การบริการ รวดเร็ว ตรงตLอเวลา, การโฆษณา 
ประชาสัมพันธB และความนLาเช่ือถือของศูนยBบริการ
รถยนตB  บNอช คารB  เซอรBวิส โดยมี เนื้อหาแบLง
แบบสอบถามออกเปRน 2 สLวน ดังน้ี 

 สLวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปfจจัย 
สLวนบุคคล เปRนขKอคําถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) และเติมคํา จํานวน 4 ขKอ ประกอบดKวย 
เพศ อายุ รายไดK และระดับการศึกษา 
 สLวนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึง
พอใจตLอการใหKบริการ ท้ังหมด 5 ดKาน โดยเปRน
มาตรวัดแบบมาตราสLวนประมาณคLา (Rating 
Scale) 5 ระดับ (Likert’s Scale) ดังน้ี 
 ระดับ 5 หมายความวLาผูKใชKบริการมีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด 
 ระดับ 4 หมายความวLาผูKใชKบริการมีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการมาก 
 ระดับ 3 หมายความวLาผูKใชKบริการมีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการปานกลาง 
 ระดับ 2 หมายความวLาผูKใชKบริการมีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการนKอย 
 ระดับ 1 หมายความวLาผูKใชKบริการมีระดับ
ความพึงพอใจในการบริการนKอยท่ีสุด 
 การแปลผล ( Interpretation) และการ
อภิปรายผลการวิจัย ลักษณะแบบสอบถามท่ีใชKใน
ระดับการวัดขKอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval 
Scale) เปRนการวัดแบบมาตราสLวนประมาณคLา 
(Rating Scale) ของลิเคิรBท (Likert’s Scale)        
ในแบบสอบถามผูKวิจัยใชKเกณฑBคLาเฉลี่ยในการ
อภิปรายผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยการใชKสูตร
การคํานวณความกวKางของอันตรภาคช้ัน (อKางถึงใน 
มัลลิกา บุนนาค. 2537: 29) กําหนดเปRนเกณฑBใน
การประเมินคLาระดับความพึงพอใจของผูKใชKบริการ
ตLอการใหKบริการของศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB 
เซอรBวิส ดังน้ี 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21–5.00  หมายถึง ระดับ
ความพึงพอใจในการบริการอยูLในระดับพึงพอใจ
มากท่ีสุด 
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 คะแนนเฉลี่ย 3.41–4.20  หมายถึง ระดับ
ความพึงพอใจในการบริการอยูLในระดับ พึงพอใจ
มาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61–3.40 หมายถึง ระดับ
ความพึงพอใจในการบริการอยูLในระดับพึงพอใจ
ปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.81–2.60 หมายถึง ระดับ
ความพึงพอใจในการบริการอยูLในระดับพึงพอใจ
นKอย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00–1.80 หมายถึง ระดับ
ความพึงพอใจในการบริการอยูLในระดับพึงพอใจ
นKอยท่ีสุด 
 การหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 1. การทดสอบความถูกตKองของเนื้อหา 
(Content Validity) ผูKวิจัยไดKนําแบบสอบถามท่ีสรKาง
ขึ้นท่ีครอบคลุมเนื้อหาท่ีตKองการศึกษาและตรง
ตามวัตถุประสงคBท่ีไดKกําหนดไวK เสนอตLออาจารยBท่ี
ปรึกษาเพื่อทําการตรวจสอบเนื้อหาและการใชK
ภาษาในการสื่อสาร เพื่อใหKแนLใจวLาขKอมูลท่ีไดKรับ 
จะตรงกับวัตถุประสงคBท่ีวิจัย และสามารถตอบ
ปfญหาท่ีตKองการศึกษาไดK แลKวจึงนํามาปรับแกKใหK
สมบูรณB 

 2. การทดสอบแบบสอบถาม (Pre-Test) 
เพื่อใหKแนLใจวLาผูKใชKบริการท่ีตอบแบบสอบถามจะ 
มีความเขKาใจตรงกัน และตอบแบบสอบถามไดK
ตามความเปRนจริงไดKทุกขKอ วิธีการทดสอบกระทํา
โดยผูKวิจัยไดKนําเอาแบบสอบถามท่ีปรับปรุงและ 
แกKไขสมบูรณBแลKวไปทดลองใชK (Try Out) เพื่อหา
คLาความเช่ือม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยวิ ธีการหาคLาสัมประสิท ธ์ิของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha. 1970 อKางถึงใน ลKวน สายยศ
และอังคณา สายยศ. 2543) กับผูKใชKบริการท่ีมี
ลักษณะใกลKเคียงกับกลุLมประชากรท่ีตKองการ
ศึกษาในคร้ังน้ีจํานวน 30 ชุด  

 โดยแบบสอบถามท่ีมีคLาแอลฟ�าระหวLาง 
0 < a < 1 หากคLาท่ีไดKใกลKเคียงหรือเทLากับ 1 
แสดงวLามีคLาความเช่ือม่ันสูง ซึ่งผลการทดสอบหา
คLาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท้ัง 30 ชุด มีคLา
ความเช่ือม่ันเทLากับ .93 แสดงวLามีคLาความเช่ือม่ัน
สูง สามารถนําไปใชKทดสอบจริงกับกลุLมตัวอยLางท่ี
กําหนดไวKตLอไปไดK 
 การรวบรวมข�อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ีไดKดําเนินการเก็บรวบรวม
ขKอมูล ตามขั้นตอนดังน้ี  
 1. นําหนังสือจากสํานักงานโครงการ
บัณฑิตศึกษาถ ึงบร ิษ ัท  มาส เตอรB มอ เตอรB 
เซอร Bว ิส เซส (ประเทศไทย) จํากัด–บNอช คารB 
เซอรBวิส เพื่อขอความอนุเคราะหBในการเก็บ
รวบรวมขKอมูล 
 2. ผูKวิจัยนําแบบสอบถามไปเก็บขKอมูล
จากกลุLมตัวอยLางท่ีกําหนดไวKตามขอบเขตการวิจัย 
 3. ตรวจสอบความสมบูรณBของคําตอบใน
แบบสอบถาม พบวLามีแบบสอบถามท่ีมีขKอมูล
ครบถKวนสามารถนํามาวิเคราะหBขKอมูลไดKท้ังหมด 
359 ชุด  
 4. จัดหมวดหมูLของขKอมูลในแบบสอบถาม 
เพื่อนําขKอมูลดังกลLาวไปศึกษาวิเคราะหBทางสถิติ
ตLอไป  
 การจัดกระทําและวิเคราะห�ข�อมูล 
 เมื่อไดKแบบสอบถามคืนแลKว ผูKวิจัยนํา
แบบสอบถามท่ีรวบรวมไดKมาดําเนินการดังน้ี 
 1. การตรวจสอบขKอมูล (Editing) ผูKวิจัย
ตรวจสอบความสมบูรณBของการตอบแบบสอบถาม   
เพื่อแยกแบบสอบถามท่ีไมLสมบูรณBออก 
 2. การลงรหัส (Coding) แบบสอบถาม       
ท่ีถูกตKองเรียบรKอยแลKวมาลงรหัสตามท่ีไดKกําหนด
ไวKลLวงหนKา 
 3. ประมวลผลขKอมูลท่ีไดKลงรหัสแลKว นํามา
บันทึกโดยใชKเคร่ืองคอมพิวเตอรBเพื่อการประมวลผล
โดยใชKโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป  
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ผลการวิจัย  
 1. จากการศึกษาขKอมูลท่ัวไปพบวLา           
สLวนใหญLเปRนเพศหญิง รKอยละ 75.49 รKอยละ 
45.40 มีอายุ 36–45 ป�  รองลงมา คือ รKอยละ 
33.70 มีอายุ 26–35 ป� รKอยละ 38.16 มีรายไดK
ระหวLาง 25,001–35,000 บาท รองลงมา คือ      
รKอยละ 36.77 มีรายไดKระหวLาง 15,001–25,000 
บาท รKอยละ 60.72 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
รองลงมา คือ รKอยละ 27.29 มีการศึกษาตํ่ากวLา
ปริญญาตรี  
 2. ความพึงพอใจในการใชKบริการของ
ลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 
ตามประเด็นความพึงพอใจท้ัง 5 ดKาน โดยรวมอยูL
ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเปRนรายดKาน 
พบวLา ความพึงพอใจในดKานคุณภาพในการใหKบริการ 
เปRนความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
 3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 
ตามประเด็นความพึงพอใจในการบริการ 5 ดKาน  
ท่ีมี เพศ อายุ รายไดK และระดับการศึกษา  
 3.1 ลูกคKา ท่ีมี เพศแตกตLางกัน จะ     
มีความพึงพอใจในการใชKบริการท่ีศูนยBบริการรถยนตB 
บNอช คารB เซอรBวิสท้ัง 5 ดKาน ไมLแตกตLางกัน 
 3.2 ลูกคKาท่ีระดับชLวงอายุท่ีแตกตLางกัน
อยLางมี นัยสําคัญทางสถิ ติ ท่ีระดับ.05 พบวLา           
มี ลู กคK า ท่ีมี ระ ดับชL วงอา ยุแตกตL างกั น  จะมี                 
ความพึงพอใจในการใชKบริการท่ีศูนยBบริการรถยนตB 
บNอช คารB เซอรBวิส ท้ัง 5 ดKาน แตกตLางกัน ในดKาน               
การบริการ ความสะดวกสบายของสถานท่ี ความ
สะอาดของสถานท่ี ราคาเปRนท่ีพึงพอใจและคุณภาพ
ในการใหKบริการ 
 3.3 ลูกคKาท่ีมีระดับรายไดKท่ีแตกตLาง
กัน พบวLา จะมีความพึงพอใจในการใชKบริการตLอ
ศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส แตกตLางกัน

อยLางมีนัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับ.05 ในดKาน
ผลิตภัณฑBอะไหลLรถยนตB และราคา 

 3.4 ลู กคK า ท่ี มี ร ะ ดับก าร ศึกษา ท่ี
แตกตLางกัน พบวLา ลูกคKาจะมีความพึงพอใจในการ
ใชKบริการตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 
แตกตLางกันอยLางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 
ในดKานการบริการ และคุณภาพการใหKบริการ 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะหBขKอมูลการวิจัย พบวLา 
ปfจจัยสLวนบุคคลแตกตLางกันอยLางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ .05 สLวนดKานความพึงพอใจ พบวLา 
การเปรียบเทียบ ดังน้ี 
 1. ความพึงพอใจในการใชKบริการของ
ลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 
ดKานคุณภาพในการใหKบริการอยูLในระดับมาก ท้ังน้ี
อาจเนื่องมาจากทางศูนยBบริการเปRนท่ีรูKจักของ
ลูกคKาท่ัวไปและทางศูนยBบริการไดKเป�ดใหKบริการ
ตามมาตรฐาน และตัวผลิตภัณฑBอะไหลLรถยนตB   
มีคุณภาพไดKมาตรฐานสากล พรKอมท้ังยังมีการ
ควบคุมการ ใหKบ ริการอยL า งรวด เ ร็ ว  และมี
ประสิทธิภาพ จึงทําใหKเปRนท่ีนLาเช่ือถือ และเปRนท่ี
ยอมรับของลูกคKา ซึ่ งมีความสัมพันธBตLอการ
ตัดสินใจเขKารับบริการจากลูกคKา ตรงกับลักษณะ
ของคุณภาพการใหKบริการ (Service quality) ท่ีดี 
(ศิริวรรณ เสรีรัตนB และคณะ.  2541) จึงเกิดความ
พึงพอใจในระดับมาก 
 2. จากการศึกษาความพึงพอใจในการใชK
บริการของลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช 
คารB เซอรBวิส  โดยจําแนกตามความพึงพอใจใน
การใชKบริการรายดKาน ไดKแกL ดKานการใหKบริการ
ของเจKาหนKาท่ี ดKานกระบวนการ ขั้นตอนการ
ใหKบริการ ดKานสิ่งอํานวยความสะดวก ดKานราคา
เปRนท่ีพึงพอใจของลูกคKา และดKานคุณภาพในการ
ใหKบริการ พบวLา 
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 2.1 ความพึงพอใจในการใชKบริการของ
ลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 
ดKานการใหKบริการของเจKาหนKา ท่ีอยูL ในระดับ       
พึงพอใจปานกลาง ท้ังน้ี ศิริวรรณ เสรีรัตนB และ
คณะ (2541) ไดKอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler 
เกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพของการบริการไวKวLา 
สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรKางความแตกตLางเชิง
ธุรกิจใหKบริการ คือ การรักษาระดับการใหKบริการ
ท่ี เหนือกวLาคูL แขL ง ขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหKบริการตามท่ีลูกคKาไดKคาดหวังไวK ท้ังน้ีจากผล
การศึกษาอาจเนื่องมาจาก การใหKบริการของ
เจKาหนKาท่ียังไมLตรงตามความคาดหวังของลูกคKา
เทLาใดนัก จึงทําใหK เกิดความพึงพอใจในระดับ           
ปานกลาง ผูKบริหารจําเปRนตKองเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การใหKบริการ (Productivities) ใหKแกLพนักงานตLอไป 
 2.2 ความพึงพอใจในการใชKบริการ
ของลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB 
เซอรBวิส ดKานกระบวนการ ขั้นตอนการใหKบริการ อยูL
ในระดับพึงพอใจมาก อาจเนื่องมาจากการ
ใหKบริการกLอน-หลังถูกตKองเปRนไปตามลําดับ และ
ระยะเวลาในการใหKบริการมีความเหมาะสม ไมLเร็ว
และไมLชKาจนเกินไป จึงทําใหKเกิดความพึงพอใจใน
ระดับมาก ตรงกับ ศิริวรรณ เสรีรัตนB และคณะ 
(2541: 337) ซึ่งไดKกลLาวถึงกระบวนการใหKบริการ 
(Process) วLาเปRนหน่ึงในสLวนประสมทางการตลาด 
(Market Mix) เปRนวิธีการดําเนินงานขององคBกร 
เพื่อใหKเกิดการบริการท่ีดีเพื่อตอบสนองความ
ตKองการและความคาดหวังของลูกคKาและทําใหK
ลูกคKาเกิดความพึงพอใจ  
 2.3 ความพึงพอใจในการใชKบริการ
ของลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB 
เซอรBวิส ดKานสิ่งอํานวยความสะดวกอยูLในระดับพึง
พอใจมาก เนื่ องจากการจัดสถานท่ีจอดรถ
เ พียงพอตL อความตK องการของ ลูกคK า  และ              
มีสถานท่ีรับรองสําหรับลูกคKาท่ีมารอรับการติดตLอ

ใหKบริการอยLางสะดวกสบาย อีกท้ังยังมีจัดการ
สถานท่ีใหK เปRนระเบียบ การบริการนํ้าดื่มและ              
การรักษาความสะอาดของหKองนํ้าอยLางสมํ่าเสมอ 
จึงทําใหKเกิดความพึงพอใจในระดับมาก ตรงกับ
ลักษณะของบริการ คอตเลอรB (Kotler. 2001)                 
ในดKานสถานท่ี (Place) เพื่อสรKางความเช่ือม่ัน
เกี่ยวกับคุณภาพในแงLของสถานท่ีเปRนหลักประกัน
ใหKแกLผูKซื้อสามารถตัดสินใจซื้อหรือใชKบริการไดK 
เร็วขึ้น 
 2.4 ความพึงพอใจในการใชKบริการ
ของลูกคKาท่ีมีตLอศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB 
เซอรBวิส ดKานราคาเปRนท่ีพึงพอใจของลูกคKาอยูLใน
ระดับปานกลาง ท้ังน้ี ศิริวรรณ เสรีรัตนB และคณะ 
( 2 5 4 1 )  ไ ดK อ ธิ บ า ย แ น ว ค ว า ม คิ ด เ กี่ ย ว กั บ          
การกําหนดราคา วLาเปRนกลยุทธBการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการ เปRนการใชKเคร่ืองมือทางการตลาด 
เพื่อใหKบริการแกLลูกคKาในการจัดเตรียมการใหKบริการ 
จึงเห็นไดKวLาราคาเปRนสิ่งสําคัญท่ีจะทําใหKเกิดความ
พึงพอใจในบริการ ซึ่งจากผลการวิจัยแลKวยังอยูLใน
ระดับปานกลาง จึงควรมีการปรับกลยุทธBดKาน
ราคาใหK เหมาะสมและเกิดความพึงพอใจตLอ
ผูKใชKบริการตLอไป 
 

ข�อเสนอแนะการวิจัย 
ข�อเสนอแนะสําหรับการปฏบัิติ 

 1. ควรมีการพัฒนาปรับปรุงดKานการ
ใหKบริการใหKของเจKาหนKาท่ี โดยจัดการฝ�กอบรม
ทางดKานการสื่อสาร และการพัฒนาบุคลิกภาพ
ของพนักงานเปRนประจําทุกๆ 3 หรือ 6 เดือน เพื่อ
สLงเสริมใหKการทํางานมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น 
 2. นําผลการศึกษาไปใชKเปRนแนวทางใน
การวางแผนการจัดกิจกรรมฝ�กอบรมพนักงานและ
ผูKท่ีเกี่ยวขKองตLอไป  
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 ข�อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต�อไป 
 1. ศึกษาความตKองการของลูกคKาใน          
การ เขK า รับบ ริการจาก ศูนยBบ ริการรถยนตB           
บNอช คารB เซอรBวิส ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 2. ศึกษาปfจจัยท่ีมีผลตLอการเลือกเขKารับ
บริการจากศูนยBบริการรถยนตB บNอช คารB เซอรBวิส 

จากกลุLมประชากรอื่นๆ อาทิ ประชากรท่ัวไป           
กลุLมลูกคKาท่ีใชKบริการจากศูนยBบริการรถยนตBอื่น 
เปRนตKน 
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