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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์รถยนต์ 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 

Customer Satisfaction with Service Quality of Car Center 
In the district, Nakhon Sawan Province 

กรกนก เบญจวรรณ์1, ดวงหทัย วิชำผำ2, เกศรินทร์ ประทุมมำ3, กัลยรัตน์ เข็มเงิน4 ,บุษรำภรณ์ เทียนบุตร5, 
วันเกษม สุขะพิบูลย์6 

บทคัดย่อ 
 กำรวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษำลักษณะทำงประชำกรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ       
ศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 2) ศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 3) ศึกษำปัญหำอุปสรรคและข้อเสนอแนะ
ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 
 กำรวิจัยครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ ด้วยกำรส ำรวจกลุ่มตัวอย่ำงคือ ผู้ท่ีเข้ำไปใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ 
ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ จ ำนวน 323 คน ใช้วิธีกำรเลือกตัวอย่ำงแบบบังเอิญ เครื่องมือท่ีใช้ใน
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถำม สถิติท่ีใช้ ได้แก่ ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน ผลกำรวิจัย พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย 
จ ำนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 มีอำยุ 31-40 ปี จ ำนวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 ระดับกำรศึกษำ
ปริญญำตรี จ ำนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 อำชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้ำขำย จ ำนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 
35.5 รำยได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บำท จ ำนวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 
 ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค์ ในภำพรวมอยู่ในระดับควำมพึงพอใจมำก เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำนพบว่ำ ด้ำนควำมเช่ือถื อ
ไว้วำงใจมีค่ำเฉล่ียสูงท่ีสุด ค่ำเฉล่ีย 4.41 รองลงมำ คือ ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำและด้ำนกำรรู้จักและ
เข้ำใจลูกค้ำ ค่ำเฉล่ีย 4.39 ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ ค่ำเฉล่ีย 4.37 และด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
ค่ำเฉล่ีย 4.20 ตำมล ำดับ 

ค าส าคัญ : ควำมพึงพอใจ คุณภำพกำรให้บริกำร ศูนย์รถยนต์ 

Abstract 
 Abstract this research aims to 1) To study the characteristics of the population influence 
quality service of car centers in Muang district, Nakhonsawan province. 2) To study satisfaction of 
customers about service of car centers in Muang district, Nakhonsawan province. 3) To study 
problems, suggestions and satisfaction of customers about quality service of car centers in 
Muang district, Nakhonsawan province. 
 This research is quantitative research by surveying the sample which are customers in 
Muang district, Nakhonsawan province amount 323 peoples.There are convenience sampling 
 
1-5 นักศึกษำปริญญำตรี สำขำกำรจัดกำร มหำวิทยำลัยเจ้ำพระยำ 
6 อำจำรย์ สำขำกำรจัดกำร มหำวิทยำลัยเจ้ำพระยำ 
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method. The tools used to collect date were questionnaire, frequency, percentageand 
standard deviation. 
 The research found that customers of car service center in Muang district, Nakhonsawan 
province the most of simple were male amount 205 peoples for 63.5%, were between 31-40 
years old amount 191 peoples for 47.8%, bachelor of degree amount 129 peoples for 32.3%, 
business owner amount 142 peoples for 35.5%, income per month between 10,001-20,000 
baht amount 171 peoples for 4.8% 
 Customers were getting satisfaction with quality of car service center in Muang district, 
Nakhonsawan province. In perspective were most satisfaction of levels. Detailed consideration 
found that max average of reliableness for 4.41 and nearby were realization about customers for 
4.39, Average of responding to customers for 4.37 and finally average of services for 4.20 on priority. 

Keyword: Satisfaction, Service Quality, Car Center. 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันมีกำรเปล่ียนแปลงทำงสภำพเศรษฐกิจ สังคม กำรเมือง และส่ิงแวดล้อมอย่ำงรวดเร็ว ได้ส่ง   
ผลกระทบและก่อให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงขึ้นอยู่ตลอดเวลำในทุกๆด้ำน โดยเฉพำะยุคปัจจุบันนี้ รถยนต์ถือว่ำ
เป็นปัจจัยหนึ่งท่ีมีควำมส ำคัญอย่ำงมำกในกำรด ำเนินชีวิตของมนุษย์ เพรำะในทุกๆวัน มนุษย์มีกำรเดินทำงจำก
ท่ีหนึ่งไปยังสถำนท่ีหนึ่ง ซึ่งรถยนต์นั้นก็เป็นพำหนะท่ีมนุษย์ได้เลือกน ำมำใช้มำก ท่ีสุด โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง       
ในสังคมเมืองใหญ่ท่ีมีกำรขยำยตัวอย่ำงต่อเนื่อง ในขณะท่ีกำรบริกำรขนส่งมวลชนของรัฐบำลมีควำมล่ำช้ำ    
จึงเป็นกำรกระตุ้นควำมต้องกำรของผู้บริโภคให้มีรถยนต์ส่วนตัวเพิ่มมำกขึ้น ในปัจจุบันพบว่ำอุตสำหกรรมยำนยนต์
มีกำรขยำยตัวอย่ำงมำก โดยเฉพำะในช่วงไม่กี่ปีท่ีผ่ำนมำผู้ผลิตรถยนต์หลำย ๆ ค่ำยตัดสินใจท่ีจะลงทุนต้ังโรงงำน
ประกอบรถยนต์ในเมืองไทย และเลือกใช้ช้ินส่วนรถยนต์จำกโรงงำนในประเทศไทย ส่ิงหนึ่งท่ีติดตำมมำกับ   
กำรตัดสินใจใช้ผู้ผลิตช้ินส่วนในประเทศ ก็คือกำรก ำหนดมำตรฐำนระบบคุณภำพท่ีผู้ผลิตช้ินส่วนจะต้องได้รับ
กำรรับรองเสียก่อน เพื่อเป็นกำรสร้ำงควำมมั่นใจในระบบกำรท ำงำนและกำรควบคุมคุณภำพท่ีเป็นท่ีเช่ือถือได้ 

เมื่อผู้คนหันมำใช้รถยนต์กันมำกขึ้น รถยนต์ย่อมมีกำรเส่ือมสภำพไปตำมกำรใช้งำน ดังนั้น ผู้ใช้รถจึงหันมำ
ใช้บริกำรศูนย์บริกำรรถยนต์มำกขึ้นเช่นกัน เพรำะ มีบริกำรรถยนต์ครบวงจรท่ีสำมำรถให้บริกำรได้หลำย
รูปแบบ ครอบคลุมทุกปัญหำเกี่ยวกับรถยนต์ ท้ังงำนซ่อมหนัก หรือกำรบ ำรุงรักษำรถยนต์ เพื่อให้ลูกค้ำได้รับ
กำรบริกำรอย่ำงครบวงจร แต่ก็ยังมีปัญหำในเรื่องกำรร้องเรียนด้ำนต่ำงๆ  เช่น พนักงำนมีกำรให้บริกำรท่ีไม่น่ำ
ประทับใจ มีกำรประสำนงำนผิดพลำดท ำให้ลูกค้ำเสียเวลำ และกำรให้บริกำรของช่ำงไม่ได้มำตรฐำน เป็นต้น 

จำกเหตุผลดังกล่ำว ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษำ ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำร
ของศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ เพื่อให้ได้ข้อมูลส ำคัญน ำไปสู่กำรปรับปรุงระบบกำรบริหำร
จัดกำรทรัพยำกรบุคคลท่ีเหมำะสมโดยกำรให้บริกำรท่ีมีคุณภำพ ซึ่งจะส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร  
ท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ น ำไปสู่ควำมยั่งยืนของ
อุตสำหกรรมยำนยนต์ไทยในอนำคต 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษำลักษณะทำงประชำกรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง 

จังหวัดนครสวรรค์  

http://www.mmsboschcarservice.com/mms2011/service.php
http://www.mmsboschcarservice.com/mms2011/service.php
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2. เพื่อศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ ในเขต   
อ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 

3. เพื่อศึกษำปัญหำอุปสรรคและข้อเสนอแนะควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำร
ของศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 

กรอบแนวคิดการวิจัย  

              ตัวแปรอิสระ                                                              ตัวแปรตาม 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 

วิธีด าเนินการวิจัย  
กำรวิจัยเรื่อง “ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ในเขต

อ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์” เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณด้วยวิธีกำรส ำรวจ 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. ประชากร  

ประชำกร คือ ประชำชนท่ีเข้ำไปใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยท่ี   
ไม่ทรำบจ ำนวนประชำกรท่ีแน่นอน 
2. กลุ่มตัวอย่าง 
 กำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง ผู้ท่ีเข้ำไปใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค์ ท่ีใช้ในกำรศึกษำมีข้ันตอนดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 กำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง เนื่องจำกไม่ทรำบขนำดของประชำกรจึงใช้สูตรใน
กำรค ำนวณของ W.G.Cochran ในกำรก ำหนดขนำดตัวอย่ำง ท่ีระดับควำมเช่ือมั่น 95% ควำมคำดเคล่ือน    
ไม่เกิน ±5%  ได้กลุ่มตัวอย่ำงท้ังส้ิน 323 คน 

ขั้นตอนที่ 2 หลังจำกได้ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง จึงเลือกตัวอย่ำงผู้ท่ีเข้ำไปใช้บริกำรศูนย์รถยนต์       
ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยกำรเลือกแบบบังเอิญจนครบตำมจ ำนวนท่ีก ำหนดไว้ 

ลักษณะทำงประชำกร 
1. เพศ 
2. อำยุ 
3. ระดับกำรศึกษำ 
4. อำชีพ 
5. รำยได้ต่อเดือน 

คุณภำพกำรให้บริกำร 
1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
2. ควำมเช่ือถือไว้วำงใจ 
3. กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 
4. กำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ 
5.กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ 
 

ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ
ศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง 

จังหวัดนครสวรรค์ 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพ        
กำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ โดยแบ่งแบบสอบถำมออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถำมข้อมูลลักษณะทำงประชำกร ของกลุ่มตัวอย่ำงเกี่ยวกับสถำนภำพท่ัวไป ได้แก่ 
เพศ อำยุ สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ อำชีพและรำยได้เฉล่ียต่อเดือน  

ตอนที่ 2 แบบสอบถำมเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ      
ศูนย์รถยนต์ ได้แก่ ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ควำมเช่ือถือไว้วำงใจได้ กำรตอบสนองต่อลูกค้ำ กำรให้
ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ กำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ 

ตอนที่ 3 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัญหำอุปสรรคและข้อเสนอแนะเป็นแบบสอบถำมชนิดปลำยเปิด  
ก่อนน ำแบบสอบถำมไปใช้ ได้มีกำรทดสอบควำมเท่ียงตรง และกำรทดสอบควำมเช่ือมั่น ดังนี้ 
การทดสอบความตรง (Validity) หลังจำกท่ีได้จัดท ำแบบสอบถำมเสร็จแล้ว ผู้วิจัยได้น ำไปปรึกษำ

กับผู้ทรงคุณวุฒิจ ำนวน 3 ท่ำน เพื่อตรวจสอบควำมถูกต้องตรงตำมเนื้อหำ ควำมเหมำะสมในกำรใช้ภำษำ    
ควำมชัดเจน ของค ำถำม  

การทดสอบความเที่ยง (Reliability) หลังจำกแบบสอบถำมได้ผ่ำนกำรพิจำรณำ ผู้วิจัยน ำแบบสอบถำม
ท่ีแก้ไขแล้วไปท ำกำรทดลองใช้ จ ำนวน 30 ชุด กับกลุ่มตัวอย่ำงท่ีไม่ใช่กลุ่มเป้ำหมำย น ำผลกำรทดสอบไป
วิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธิ์ควำมเช่ือมั่นของแบบสอบถำม ด้วยกำรค ำนวณตำมสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟำ (Alpha-
Coefficient) ของ Cronbach โดยใช้เกณฑ์ค่ำควำมเท่ียงต้ังแต่ 0.70 ขึ้นไป ค่ำควำมเท่ียงท่ีหำได้ 0.87 

การเก็บรวมรวมข้อมูล 
 กำรวิจัยเรื่อง “คุณภำพกำรให้บริกำรต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค์” มีวิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ ผู้ศึกษำด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยน ำ
แบบสอบถำมท่ีสมบูรณ์แล้วไปเก็บข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำงผู้ท่ีเข้ำไปใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค์ และรอเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถำมคืนจนครบตำมจ ำนวนท่ีก ำหนดไว้ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 กำรวิจัยเรื่อง “คุณภำพกำรให้บริกำรต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ในเขตอ ำเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค์” มีกำรวิเครำะห์ข้อมูลดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 วิเครำะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบสอบถำม ได้แก่ เพศ อำยุ สถำนภำพกำรสมรส ระดับ
กำรศึกษำ อำชีพ รำยได้เฉล่ียต่อเดือน มีกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้ค่ำควำมถ่ี ค่ำร้อยละ 
 ส่วนที่ 2 วิเครำะห์ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ                
ศูนย์รถยนต์ โดยหำค่ำเฉล่ีย และหำค่ำส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน  
 ส่วนที่ 3 กำรวิเครำะห์ปัญหำอุปสรรคและข้อเสนอแนะ ด้วยกำรพรรณำวิเครำะห์ 

เกณฑ์ในการวัดและแปลผลระดับความพึงพอใจ  
 เกณฑ์กำรวัดและแปลผลโดยกำรให้คะแนนค ำตอบและกำรแปลควำมหมำยเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ แบ่งตำมระดับกำรให้คะแนนดังนี้ 
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ระดับควำมพึงพอใจ         ค่ำคะแนน 
         มำกท่ีสุด        =             5 
            มำก        =             4 
        ปำนกลำง        =             3 
            น้อย        =             2 
         น้อยท่ีสุด        =                  1 
 จำกนั้นน ำคะแนนท่ีได้มำหำค่ำเฉล่ียและแบ่งระดับควำมพึงพอใจของผู้ท่ีเข้ำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ดังนี้  
 มีระดับควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด หมำยถึง มีค่ำเฉล่ียอยู่ระหว่ำง 4.50-5.00 
 มีระดับควำมพึงพอใจมำก หมำยถึง มีค่ำเฉล่ียอยู่ระหว่ำง 3.50-4.49  
 มีระดับควำมพึงพอใจปำนกลำง หมำยถึง มีค่ำเฉล่ียอยู่ระหว่ำง 2.50-3.49 
 มีระดับควำมพึงพอใจน้อย หมำยถึง มีค่ำเฉล่ียอยู่ระหว่ำง 1.50-2.49 
 มีระดับควำมพึงพอใจน้อยท่ีสุด หมำยถึง มีค่ำเฉล่ียอยู่ระหว่ำง 1.00-1.49   

ผลการวิจัย 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย คิดเป็นร้อยละ 51.3 เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 48.8 
ตำมล ำดับ 

ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีช่วงอำยุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.8 รองลงมำมีช่วงอำยุระหว่ำง 21-30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 26.8 และมีช่วงอำยุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.8 ตำมล ำดับ 

ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีระดับกำรศึกษำปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 32.3 รองลงมำมีระดับกำรศึกษำ
มัธยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 19.3 น้อยท่ีสุดมีระดับกำรศึกษำประถมศึกษำ คิดเป็นร้อยละ 3.3 
ตำมล ำดับ 

ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีอำชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้ำขำย คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมำมีอำชีพลูกจ้ำง/
พนักงำนธุรกิจเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.3 น้อยท่ีสุดมีอำชีพแม่บ้ำน คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตำมล ำดับ 

ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่มีรำยได้ต่อเดือน 10,001 -20,000 คิดเป็นร้อยละ 42.8 รองลงมำมีรำยได้       
ต่อเดือน 20,001 - 30,000 คิดเป็นร้อยละ 27.3 และมีรำยได้ 30,001 – 40,000 คิดเป็นร้อยละ 18.8 ตำมล ำดับ 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์รถยนต์ ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค ์
 ค่าเฉลี่ยเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนย์รถยนต์ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ ทั้ง 5 ด้าน ในภาพรวม 

ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร ด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจ โดยรวมอยู่ในระดับมำก 
ค่ำเฉล่ียอยู่ท่ี 4.41 ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ และด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก 
ค่ำเฉล่ียอยู่ท่ี 4.39 ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก ค่ำเฉล่ียอยู่ท่ี 4.37 ด้ำนควำมเป็น
รูปธรรมของกำรบริกำร โดยรวมอยู่ในระดับมำก ค่ำเฉล่ียอยู่ท่ี 4.20 โดยมีรำยละเอียด ดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร โดยรวมอยู่ 

ในระดับมำก โดยเฉล่ียอยู่ท่ี 4.20  
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เมื่อพิจำรณำในรำยข้อ พบว่ำ อยู่ในระดับมำกทุกข้อโดยเรียงล ำดับจำกมำกไปน้อย ดังนี้ มีกำรส่ือสำร
ช้ีแจงทบทวนรำยกำรซ่อม/ประเมินค่ำใช้จ่ำยให้ท่ำนทรำบก่อนอนุมัติ ค่ำเฉล่ีย 4.36 ศูนย์บริกำรรถยนต์มี
อุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมัยได้มำตรฐำน ค่ำเฉล่ีย 4.25 กำรตกแต่งท้ังภำยในและภำยนอกของศูนย์บริกำร
รถยนต์มีควำมสวยงำมและสะอำดตำ ค่ำเฉล่ีย 4.00 มีควำมสะดวกสบำยและควำมพร้อมของห้องรับรองลูกค้ำ 
เช่น ไวไฟ (Wifi) อำหำร เครื่องด่ืม โซฟำ ค่ำเฉล่ีย 3.73  

2. ความเชื่อถือไว้วางใจ 
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรด้ำนควำมเช่ือถือไว้วำงใจ โดยรวมอยู่ในระดับมำก 

โดยเฉล่ียอยู่ท่ี 4.41 
เมื่อพิจำรณำในรำยข้อ พบว่ำ  พนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์สำมำรถให้ค ำแนะน ำและให้ค ำปรึกษำท่ีเป็น

ประโยชน์แก่ท่ำน ท่ีค่ำเฉล่ีย 4.53 ศูนย์บริกำรรถยนต์ท ำกำรซ่อมครบถ้วน ตำมรำยกำรท่ีท่ำน ได้แจ้งไว้ 
ค่ำเฉล่ีย 4.40 ศูนย์บริกำรรถยนต์ให้บริกำรตำมก ำหนดเวลำท่ีได้ตกลงไว้ ค่ำเฉล่ีย 4.38 และมีควำมพึงพอใจ  
ในระดับปำนกลำงในด้ำนกำรรับประกันงำนซ่อมและติดตำมผลหลังกำรซ่อม ค่ำเฉล่ีย 3.36 ตำมล ำดับ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า 
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร ด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก 

โดยเฉล่ียอยู่ท่ี 4.37 
เมื่อพิจำรณำในรำยข้อ พบว่ำ อยู่ในระดับมำกทุกข้อ ดังนี้ พนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์มีควำมสุภำพ

และให้เกียรติลูกค้ำ ท่ีค่ำเฉล่ีย 4.72 ด้ำนกำรมีช่องทำงให้ลูกค้ำสำมำรถติดต่อกับศูนย์บริกำรรถยนต์ได้สะดวก
หลำยช่องทำง ค่ำเฉล่ีย 4.35 ควำมคุ้มค่ำของค่ำใช้จ่ำยเมื่อเทียบกับคุณภำพกำรบริกำรท่ีท่ำนได้รับ ค่ำเฉล่ีย 
4.28 และมีกำรแจ้งให้ทรำบล่วงหน้ำก่อนถึงเวลำให้บริกำร เช่น โทรแจ้งให้ทรำบเมื่อถึงเวลำเช็คระยะกำรใช้งำน
ของรถยนต์ ค่ำเฉล่ีย 4.15 ตำมล ำดับ 

4. การให้ความเชื่อม่ันต่อลูกค้า 
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร ด้ำนกำรให้ควำมเช่ือมั่นต่อลูกค้ำ โดยรวมอยู่ใน

ระดับมำก โดยเฉล่ียอยู่ท่ี 4.39  
เมื่อพิจำรณำในรำยข้อ พบว่ำ อยู่ในระดับมำกทุกข้อ ดังนี้ พนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์มีควำมรู้และ

สำมำรถแก้ไขปัญหำรถยนต์ได้อย่ำงตรงจุด ค่ำเฉล่ีย 4.46 รองลงมำมีควำมมั่นใจในควำมปลอดภัยเพิ่มมำกขึ้น
หลังจำกเข้ำรับกำรซ่อมบ ำรุง ค่ำเฉล่ีย 4.39 และพนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์มีควำมรู้ควำมเช่ียวชำญในเรื่อง
กำรซ่อมบ ำรุง ค่ำเฉล่ีย 4.32 ตำมล ำดับ 

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
ผู้ใช้บริกำรมีระดับควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร ด้ำนกำรรู้จักและเข้ำใจลูกค้ำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก 

โดยเฉล่ียอยู่ท่ี 4.39 
เมื่อพิจำรณำในรำยข้อ พบว่ำ อยู่ในระดับมำกทุกข้อ ดังนี้ กำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อนหลัง เช่น      

มำก่อนต้องได้เข้ำรับบริกำรก่อน ค่ำเฉล่ีย 4.42 รองลงมำพนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์ให้บริกำรด้วยควำม
สุภำพ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี อ่อนน้อมถ่อมตน ค่ำเฉล่ีย 4.41 และพนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์ท ำให้รู้สึกได้ว่ำ
ได้รับกำรให้บริกำรเป็นพิเศษในกรณีท่ีท่ำนร้องขอ เช่น รถยนต์ของท่ำนเกิดกำรเสียนอกสถำนท่ี ค่ำเฉล่ีย 4.35 
ตำมล ำดับ 
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อภิปรายผล 
กำรอภิปรำยผลกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยแบ่งกำรอภิปรำยออกเป็น 2 ประเด็นคือ 1) ลักษณะทำงประชำกร

ของผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ 2) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อ
คุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์     

1) ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้บริการศูนย์รถยนต์ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ์ 
ลักษณะทำงประชำกรของผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ พบว่ำ ผู้ตอบ

แบบสอบถำมส่วนมำกเป็น เพศชำยมีอำยุระหว่ำง 31 – 40 ปี โดยส่วนใหญ่มีระดับกำรศึกษำระดับปริญญำตรี
มำกท่ีสุด มีอำชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้ำขำย มีรำยได้ 10,001 – 20,000 บำท ซึ่งมีควำมสอดคล้องและมีควำมแตกต่ำง
กับงำนวิจัยของ ชลธิชำ ศรีบ ำรุง (2557,หน้ำ 118) พบว่ำลักษณะทำงประชำกรของผู้เข้ำมำใช้บริกำรส่วนใหญ่
เป็นผู้ท่ีอยู่ในระดับกำรศึกษำปริญญำตรี มีอำชีพเป็นพนักงำนบริษัท/ลูกจ้ำงบริษัทมำกท่ีสุด มีรำยได้ 20,001-
30,000 บำท กล่ำวคือมีควำมสอดคล้องในด้ำนระดับกำรศึกษำอยู่ในระดับปริญญำตรี มีควำมแตกต่ำงในด้ำน
อำชีพ และรำยได้ 

ท้ังนี้อำจเป็นเพรำะผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ เพศชำยมีควำมสนใจ
ในกำรเข้ำมำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์มำกกว่ำเพศหญิง จึงส่งผลให้มีกำรเข้ำมำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์มำกกว่ำเพศ
หญิง ในด้ำนอำชีพธุรกิจส่วนตัว/ค้ำขำย เป็นอำชีพท่ีมีควำมสนใจเข้ำมำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ จึงส่งผลในกำร
เลือกใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ในเขต อ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ มำกกว่ำอำชีพอื่นท่ีต่ำงออกไป 

2) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์รถยนต์ในเขต อ าเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค ์

ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจในกำรอัพเดทข้อมูลให้ทันสมัยตลอดเวลำ ซึ่งมีควำมสอดคล้องกับแนวคิด
เกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของ กำญจนำ ทวินันท์ และแววมยุรำ  ค ำสุข (2558, หน้ำ 154) เป็นลักษณะ
ทำงกำยภำพท่ีปรำกฏให้เห็นถึงส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ ท้ังนี้ ผู้วิจัยเห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ส่วนใหญ่  
พึงพอใจในกำรอัพเดทข้อมูลให้ทันสมัยตลอดเวลำ เป็นกำรอัพเดทข้อมูลข่ำวสำรช้ีแจงให้ลูกค้ำได้ทรำบและ
เข้ำใจง่ำย  
 ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในกำรเข้ำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ด้ำนควำมเช่ือถือ
ไว้วำงใจ คือ พนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์สำมำรถให้ค ำแนะน ำและให้ค ำปรึกษำท่ีเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริกำร 
 ท้ังนี้ ผู้วิจัยเห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ส่วนใหญ่นิยมเข้ำมำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ท่ีพนักงำนมี
ควำมรู้ควำมสำมำรถเช่ือถือไว้วำงใจเพื่อช่วยในกำรให้ค ำปรึกษำแนะน ำและเป็นประโยชน์แก่ลูกค้ำให้มำกท่ีสุด 
 ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในกำรเข้ำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ด้ำนกำรตอบสนอง
ต่อลูกค้ำ พนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์มีควำมสุภำพและให้เกียรติลูกค้ำ 
 ท้ังนี้ ผู้วิจัยเห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ส่วนใหญ่พอใจในกำรให้บริกำรของพนักงำนศูนย์บริกำร
รถยนต์ท่ีมีควำมสุภำพและให้เกียรติลูกค้ำ เพื่อสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีให้ลูกค้ำพึงพอใจ 

ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในกำรเข้ำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ด้ำนควำมต่อลูกค้ำ 
คือ พนักงำนศูนย์บริกำรรถยนต์มีควำมรู้ควำมสำมำรถแก้ไขปัญหำรถยนต์ของท่ำนได้อย่ำงตรงจุด  

ท้ังนี้ ผู้วิจัยเห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ส่วนใหญ่พอใจในกำรให้บริกำรของพนักงำน ศูนย์บริกำร
รถยนต์เนื่องจำกพนักงำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถแก้ไขปัญหำรถยนต์ของท่ำนได้อย่ำงตรงจุด 
 ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในกำรเข้ำใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ ด้ำนกำรรู้จักและ
เข้ำใจลูกค้ำ ในกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อนหลัง ซึ่งเป็นประสบกำรณ์จริงของลูกค้ำท่ีต้องพบเจอ 
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 ท้ังนี้ ผู้วิจัยเห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์ส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรตำมล ำดับก่อนหลัง 
เช่น มำก่อนต้องได้เข้ำรับบริกำรก่อน เพื่อป้องกันไม่ให้ลูกค้ำรู้สึกว่ำตัวเองเสียเปรียบป้องกันกำรสูญเสียลูกค้ำ 
และไม่ต้องเสียเวลำรอคิวนำนถ้ำตนมำถึงก่อน 
 และนอกจำกนี้ผู้วิจัย ได้ค้นพบควำมพึงพอใจจำกผู้ตอบแบบสอบถำมได้ให้ข้อเสนอแนะ คือ ควรใส่ใจ
ในเรื่องกำรบริกำรหลังกำรขำยให้มำกขึ้น กำรบริกำรในด้ำนเครื่องด่ืม อินเตอร์เน็ต โซฟำ ในศูนย์บริกำรท่ีจัดไว้
ส ำหรับผู้ท่ีมำใช้บริกำรสะดวกสบำยมำก และขอให้ท ำให้ดีขึ้นไปอีก ในส่วนของปัญหำและอุปสรรค คือ 
พนักงำนพูดคุยกันเสียงดัง ไม่สุภำพ             

ข้อเสนอแนะ 
1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้  
1.1 ผู้ใหบ้ริกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ จะต้องอัพเดทข้อมูลให้ทันสมัย

ตลอดเวลำ และมีควำมน่ำสนใจ เพรำะผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เลือกรับชมส่ือทำงออนไลน์ท่ีมีควำม
ทันสมัยเช่ือถือได้ เพื่อสร้ำงควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรของผู้ใช้บริกำรศูนย์รถยนต์มำกขึ้น 
 1.2 ผู้ให้บริกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ ควรให้ค ำแนะน ำและให้ค ำปรึกษำ
ท่ีดี แก่ผู้ท่ีเข้ำมำใช้บริกำร เพื่อท่ีจะเป็นประโยชน์แก่ผู้ท่ีเข้ำมำใช้บริกำรให้มำกท่ีสุด 

1.3 ผู้ให้บริกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ จะต้องให้บริกำร                 
ด้วยควำมสุภำพและให้เกียรติลูกค้ำ เนื่องจำกผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่ให้ควำมส ำคัญในเรื่องของกำร
ให้บริกำรด้วยควำมสุภำพและให้เกียรติลูกค้ำ เพื่อสำมำรถสร้ำงควำมสัมพันธ์ที่ดีต่อลูกค้ำ 

1.4 ผู้ให้บริกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ ควรมีกำรพัฒนำศักยภำพ
ทำงด้ำนควำมรู้ควำมสำมำรถในเรื่องกำรซ่อมบ ำรุง เพื่อผู้ให้มำใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจ 

1.5 ผู้ให้บริกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์ ควรมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีควำม
อ่อนน้อมถ่อมตน  
      2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

2.1. งำนวิจัยครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเฉพำะควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ
ศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ เท่ำนั้น ในกำรวิจัยครั้งต่อไปสำมำรถท ำกำรวิจัยเกี่ยวกับ
ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์  

2.2. งำนวิจัยครั้งต่อไปศึกษำกำรเปรียบเทียบลักษณะทำงประชำกรกับควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร    
ท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของศูนย์รถยนต์              

2.3 ในกำรวิจัยครั้งนี้เป็นวิจัยเชิงปริมำณ ดังนั้นควรท ำกำรวิจัยเชิงคุณภำพเพิ่มเติม ไม่ว่ำจะเป็นกำร
สัมภำษณ์ หรือกำรท ำ Focus Group เกี่ยวกับเรื่องควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้ บริกำร
ของศูนย์รถยนต์ในเขตอ ำเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค์ เพื่อให้ทรำบสำเหตุท่ีเป็นควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
ศูนย์รถยนต์ แบบเชิงลึกอย่ำงละเอียด 
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