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บทคัดยอ 

 

 การคนควาอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการบริหารจัดการและระดับ

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจรตลอดจนศึกษาความสัมพันธระหวาง

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร  

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี คือผูที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

กรีน ออโต เซอรวิส โดยการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenient Sampling) จํานวน 402 ตัวอยาง 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน Independent Samples t-test, One-Way ANOVA และคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

 ผลการศึกษาพบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

ของศูนยบริการมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยดาน

ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมีระดับความคิดเห็น อยูในระดับมาก เปนลําดับแรก 

ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

กรีน ออโต เซอรวิสในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยดานความสุภาพมีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมากเปนลําดับแรก และประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต 

มิติของกระบวนการบริหาร และมิติของผลผลิตและผลลัพธกับคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธ

ในระดับสูง ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 

คําสําคัญ : ประสิทธิภาพการบริหารจัดการ  คุณภาพการใหบริการ  ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 
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ABSTRACT 

 

 The independent study was carried out to investigate the level of management efficiency 

and the quality of service of the one-stop standard auto service center, and to examine the relationship 

between management efficiency and the quality of service of the one-stop standard auto service center. 

 The sample of the study, drawn by the method of Convenient Sampling, consisted of 402 

customers of the one-stop standard auto service center of the Green Auto Service. The questionnaire 

was used as the data gathering tool. The statistics used for the data analysis comprised Percentage, 

Mean, Standard Deviation, Independent Samples t-test, One-Way ANOVA, and Pearson’s Correlation 

Coefficient. 

 The results of study demonstrated that the level of opinion of the customers regarding 

overall management efficiency of the one-stop standard auto service center of the Green Auto 

Service was at a high level, and the efficiency factors of outputs and outcomes were ranked as most 

important. The level of opinion of the customers on overall quality of service of the one-stop 

standard auto service center of the Green Auto Service was found at a high level, and the politeness 

factor was placed as most important. The management efficiency in the aspects of expenses or 

production costs, management process, outputs and outcomes had a high correlation with the quality 

of service at 0.01 level of significance. 

Keywords: management efficiency, quality of service, one-stop standard auto service center 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 ปจจุบันเศรษฐกิจของประเทศไทยมีการขยายตัวเพิ่มขึ้นและมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว

โดยเฉพาะอุตสาหกรรมยานยนต ซึ่งรถยนตเปนปจจัยที่สําคัญ ในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ 

เพราะการเดินทางเปนสิ่งที่จําเปน ซึ่งประชาชนสวนใหญใชรถยนตในการเดินทางไปทําธุรกิจหรือไป

ทํางานเปนประจํา  เน่ืองจากแนวโนมการขยายตัวของอุตสาหกรรมยานยนต ในดานการผลิตยานยนต

และชิ้นสวนยานยนตหรืออุปกรณที่เกี่ยวของเพิ่มขึ้นจึงทําใหคายรถยนตตาง ๆ ไดออกตัวรถยนตรุน

ใหม ๆ มาแขงกันในตลาด เพื่อจูงใจผูซื้อโดยที่ใหเงื่อนไขการชําระเงินดวยเงินดาวนที่ตํ่าลง และอัตรา

ดอกเบี้ยพิเศษ จึงทําใหแนวโนมของปริมาณรถยนตในแตละปเพิ่มมากขึ้น อีกทั้งรัฐบาลยังมีนโยบาย

ใหการสนับสนุนประชาชนโดยการออกนโยบายรถยนตคันแรก ซึ่งเปนการคืนภาษีใหกับประชาชน

จึงทําใหอุตสาหกรรมรถยนตตองรีบขยายการผลิตรถยนตเปนจํานวนมาก  เพื่อตอบสนองความ

ตองการของผูใชรถยนต ทําใหธุรกิจที่เกี่ยวกับรถยนตมีการเจริญเติบโตตามปริมาณรถยนตที่เพิ่มมาก

ขึ้นตามไปดวยและหน่ึงในธุรกิจน้ันก็คือศูนยบริการรถยนต อันเน่ืองมาจากรถยนตเมื่อใชไปซักระยะ

หน่ึงแลวจะเกิดการซึกหรอของชิ้นสวนตาง ๆโดยเฉพาะชวงลางของรถยนตที่มีการซึกหรอมากกวา

บริเวณอ่ืนๆ ภายในรถยนต ผูขับขี่จึงตองนํารถยนตไปตรวจระยะอยูเสมอเพื่อความปลอดภัยของผูขับ

ขี่และเปนการยึดอายุการใชงานของรถยนตจึงทําใหศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจรมีความ

จําเปนสําหรับผูที่ใชรถยนตในการเดินทางอยูเปนประจํา ถึงแมวาในสภาพเศรษฐกิจปจจุบันจะมีการ

แขงขันที่รุนแรง แตธุรกิจศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจรก็ยังมีโอกาสเติบโต เพราะรถยนตมี

ปริมาณเพิ่มขึ้นทุกป ซึ่งแนวโนมอุตสาหกรรมยานยนตไทยในป 2555 คาดวาการผลิตจะอยูที่ระดับ 

2.1 ลานคัน โดยแบงเปนการผลิตเพื่อตลาดภายในประเทศจํานวน 1.1 ลานคัน และตลาดสงออก

จํานวน 1 ลานคัน (สํานักงานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม, (ออนไลน)) 

 จากเหตุดังกลาวจึงทําใหศูนยบริการเรงขยายสาขาเพื่อที่จะครอบคลุมพื้นที่ใหบริการ แต

การที่เรงเพิ่มศูนยบริการ โดยที่ขาดกลยุทธทางการตลาด อาจทําใหธุรกิจไมประสบความสําเร็จ

เทาที่ควร ศูนยบริการมาตรฐานครบวงจรจึงตองนํากลยุทธการตลาดที่เนนในเร่ืองของการบริการเขา

มาชวย เพื่อรักษาฐานลูกคาเกา และเพิ่มลูกคาใหม เน่ืองจากลูกคาคือแหลงที่มาของรายไดและกําไร

ของธุรกิจ ดังน้ันสิ่งแรกที่ธุรกิจควรจะคํานึงถึงและเปนสิ่งที่ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จไดคือ 

ธุรกิจตองสามารถกําหนดกลุมเปาหมายไดเหมาะสม การศึกษาและการกําหนดกลยุทธกลุมเปาหมาย
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จะทําใหเราเขาใจถึงลักษณะพฤติกรรมและการตัดสินใจของตลาด และชวยในการวางแผนในการ

กระตุนลูกคาไดอยางเหมาะสม (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, น. 38) 

 ดังน้ัน ศูนยบริการรถยนตจึงตองมีการพัฒนาในสวนของคุณภาพการบริการและดานการ

บริการที่ประทับใจ การใหบริการที่ดีสวนหน่ึงขึ้นอยูกับการเขาถึงบริการของผูใหบริการเพื่อสราง

ความประทับใจในการบริการแกผูรับบริการ เพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากผู

ใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในการบริการดังน้ัน ผูใหบริการจึงตองพรอม

รองรับความตองการ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญมีความสามารถในการสื่อสาร มีความเต็ม

ใจที่จําทํางาน เพื่อนตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (สุพัตรา บริบาล, 2554) ดังน้ัน

ศูนยบริการรถยนตที่มีการบริการที่ดีมีการรักษาคุณภาพในการใหบริการก็จะทําใหลูกคาเขามาใช

บริการซ้ํา ๆ แลวบอกกันตอปากตอปาก คุณภาพการใหบริการจึงเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดในการสราง

ความแตกตางระหวางศูนยบริการรถยนตอ่ืน ๆ ที่ดําเนินธุรกิจเหมือน ๆ กัน  

 การที่ศูนยบริการรถยนตจะมีคุณภาพการใหบริการที่ดีไดน้ัน ถาหากขาดการบริหารจัดการ

อยางมีประสิทธิภาพศูนยบริการน้ันก็จะไมสามารถรักษาคุณภาพการบริการใหยั่งยืนได เพราะการ

บริหารจัดการที่ดีจะทําใหศูนยบริการรถยนตสามารถใชทรัพยากรและแรงงานไดอยางคุมคา ซึ่งเปน

การลดเวลา ลดตนทุนคาใชจายตาง ๆ ที่ไมไดกอใหเกิดประโยชน ดังน้ันประสิทธิภาพการบริหาร

จัดการจึงเปนสิ่งสําคัญที่ศูนยบริการรถยนตจะตองมีและรักษาไวเพื่อที่จะสรางความไดเปรียบคูแขง

ขันรายอ่ืนที่พยายามสรางความแตกตางในการใหบริการ โดยปกติแลวคําวา ประสิทธิภาพ และ

คุณภาพ มักจะถูกแยกออกจากกัน ซึ่งในมุมมองของธุรกิจขณะที่ การเพิ่มประสิทธิภาพ จะเปนความ

พยายามในการทําใหตนทุนรวมของการบริการตํ่าลง โดยการตัดคาใชจายตาง ๆ หรือลดกระบวนการ

บางอยางลง แตธุรกิจตองระลึกไวเสมอวาจะตองไมตัดในสวนที่อาจทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ

ได สําหรับ การสรางคุณภาพ เปนความพยายามในการสรางความแตกตางและสรางความภักดีของ

ลูกคา แตการเพิ่มคุณภาพมักตองแลกมาดวยตนทุนสูง ในขณะที่คุณภาพเปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวา

จะตองไดตามที่เขาไดจายเงินไป ยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบกับมูลคาของเงินที่

ลูกคาจาย ก็จะยิ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น แตในความเปนจริงคุณภาพที่สูงขึ้นมักมากับ

คาใชจายที่เพิ่มขึ้น สวนประสิทธิภาพจะเปนสิ่งที่เสริมใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น เพราะประสิทธิภาพ

จะถูกมองในแงของการดําเนินกระบวนการไดดียิ่งขึ้นโดยเปรียบเทียบ ซึ่งจะทําใหลูกคาไดรับสิ่งที่

ลูกคาไมไดคาดหวังจากการทํางานที่มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งมักจะเปนการทํางานที่รวดเร็วยิ่งขึ้น       

ทําใหตนทุนตํ่าลง ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจน่ันเอง (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2547, น. 54)   
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 ปจจัยหลักที่ทําใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพมีดวยกันหลายประการ  ประการแรก คือ 

ผูบริหารที่เปยมไปดวยความสามารถรูจักมองการณไกล มีวิสัยทัศน และเขาใจในวัฒนธรรมองคการ 

ประการที่สอง คือ บุคลากรเน่ืองจากบุคลากรเปนตัวขับเคลื่อนใหงานออกมามีประสิทธิภาพ ดังน้ัน     

บุคลากรจึงตองมีประสิทธิภาพดวยจึงจะงายตอการปฏิบัติ ประการที่สาม คือ สภาพแวดลอมภายใน

และภายนอกองคการซึ่งเปนอีกปจจัยหน่ึงที่จะทําใหทั้งผูบริหารและบุคลากรชวยกันบริหารองคการ

ใหมีประสิทธิภาพ กลาวคือ หากสภาพแวดลอมดูดี ผูปฏิบัติงานเกิดความสดชื่นในการปฏิบัติงาน

ผลงานที่ตนบริหารอยูน้ันก็จะมีประสิทธิภาพ (กัญกวฬาภรณ  กลิ่นน่ิมนวล, 2554) 

 จากเหตุผลดังกลาวทําใหผูศึกษามีความสนใจที่จะศึกษาหัวขอประสิทธิภาพการบริหาร

จัดการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส เพื่อผูศึกษาจะไดนํา

ขอมูลไปประเมินประสิทธิภาพการบริหารจัดการและคุณภาพการใหบริการใหเปนที่ถูกใจแกลูกคา

และยกมาตรฐานการบริหารจัดการใหดียิ่งขึ้น  

 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 

 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบ

วงจร ศึกษาเฉพาะกรณี ศูนยบริการรถยนต กรีน ออโต เซอรวิส 

 1.2.2 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน      

ออโต เซอรวิส 

 1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพการบริหารจัดการกับคุณภาพการ

บริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

 

1.3 สมมุติฐานการวิจัย 

 สมมุติฐานท่ี 1 เพศที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

 สมมุติฐานท่ี 2 อายุที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

 สมมุติฐานท่ี 3 ระดับการศึกษาที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

 สมมุติฐานท่ี 4 อาชีพที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

 สมมุติฐานท่ี 5 รายไดที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

 สมมุติฐานท่ี 6 ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายมีความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการ 
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 สมมุติฐานท่ี 7 ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหารมีความสัมพันธกับคุณภาพการ

ใหบริการ 

 สมมุติฐานท่ี 8 ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมีความสัมพันธกับคุณภาพการ                      

ใหบริการ  

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

 1.4.1  ขอบเขตทางดานเน้ือหา 

 ในการศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการมาตรฐานครบวงจรที่สงผลตอ

คุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส มีดังน้ี 

 ตัวแปรอิสระประกอบดวย ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศึกษาสูงสุด รายได และประสิทธิภาพการบริหารจัดการไดแก ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย 

หรือตนทุนการผลิต ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร และประสิทธิภาพในมิติของผลผลิต

และผลลัพธ และตัวแปรตามประกอบดวย คุณภาพการใหบริการ ไดแก ความเชื่อมั่นไววางใจ 

ความสามารถในการตอบสนอง ความสามารถหรือสมรรถนะ การเขาถึงบริการ ความมีอัธยาศัยไมตรี 

การติดตอสื่อสาร ความซื่อสัตย ความมั่นคงปลอดภัย การเขาใจและรูจักลูกคา การบริการใหเปนที่รูจัก 

 1.4.2 ขอบเขตทางดานพื้นท่ี ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 1. ขอบเขตดานพื้นที่ การศึกษาคร้ังน้ีเปนการศึกษาประสิทธิภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจรที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษา กรีน ออโต 

เซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 2. ประชากร ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบ

วงจร กรีน ออโต เซอรวิส 3 แหง ไดแก สาขานวลจันทร สาขาวัชรพล และสาขาวิภาวดี 

3.  กลุมตัวอยาง กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยผูศึกษาไดดําเนินการเลือกกลุมตัวอยางจาก

ประชากรที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส โดยการเลือกสุม

ตัวอยางแบบสะดวก (Convenient Sampling) จํานวน 402 ตัวอยาง เน่ืองจากไมทราบจํานวนที่แนนอน

ของประชากร ดังน้ันจึงไดกําหนดกลุมตัวอยาง โดยคํานวณจากสูตรการคํานวณแบบไมทราบจํานวน

ประชากร ซึ่งคํานวณได 385 ตัวอยาง สํารองความคลาดเคลื่อน 17 ตัวอยาง   
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 1.4.3 ขอบเขตทางดานเวลา  

 การศึกษาอยูในระยะเวลาระหวางเดือน สิงหาคม 2556 ถึงเดือน มกราคม 2557 โดยทําการ

เก็บขอมูลภาคสนาม (Field Research) เกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนต

มาตรฐานครบวงจร กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส 

 

1.5  นิยามศัพทเฉพาะ 

 ประสิทธิภาพ หมายถึง ประสิทธิภาพของกระบวนการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนต

มาตรฐานครบวงจร ไดแก ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย  ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการ

บริหาร และประสิทธิภาพในมิติของผลิตและผลลัพธ 

 การบริหารจัดการ หมายถึง การใชทรัพยากรตาง ๆ ในศูนยบริการรถยนต เชน วัสดุ

อุปกรณ แรงงาน เพื่อดําเนินกิจกรรมใหเกิดผลงานตรงตามวัตถุประสงคของศูนยบริการรถยนต 

 ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร หมายถึง สถานที่ที่ใหบริการซอมบํารุงรถยนต เนน

การเปลี่ยนอะไหลรถยนตที่มีการใชงานไมยาวนาน มีการสึกหรอเน่ืองจากการใชงานรถยนตจนถึงระ

ทางที่กําหนด บริการดวยทีมชางที่มีความชํานาญระดับมืออาชีพ ดวยเคร่ืองมือ และ อุปกรณที่ทันสมัย 

ครบถวน มีบริการตาง ๆ อาทิเชน ตรวจสภาพทั่วไปฟรี 11 รายการ เปลี่ยนถายนํ้ามันเคร่ืองและสาร

หลอลื่นทั้งหมด ระบบเบรก ยาง ชวงลาง ต้ังศูนยลอ ระบบปรับอากาศ ระบบหลอเย็น แบตเตอร่ี ตรวจ

สภาพตามระยะทาง ซอมและแกไขปญหาทั่วไป เปนศูนยบริการที่มาตรฐานครบวงจร 

 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคาที่

เขามาใชบริการภายในศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ประกอบดวย 

ความเชื่อถือได การตอบสนองความตองการ ความสามารถ การเขาถึง ความสุภาพออนโยน การ

สื่อสาร ความนาเชื่อถือ ความมั่นคง การเขาใจลูกคา และการสรางสิ่งที่สัมผัสได 
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1.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการบริการจัดการศูนยบริการมาตรฐานครบวงจรที่สงผลตอ

คุณภาพการใหบริการ : กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส กรอบแนวคิดมีดังน้ี 

                    ตัวแปรอิสระ (X)                                      ตัวแปรตาม (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฐิตินันท   ธรรมสวัสด์ิ (2551, น. 9-10)                             ณัฎพันธ  เขจรนันทนและคณะ(2554, น. 29-30) 

ภาพท่ี  1.1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

1.7  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.7.1 เพื่อบริการความรูแกศูนยบริการรถยนต พัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร  

 1.7.2 เพื่อเปนองคความรูในการวิจัยคร้ังตอไป พัฒนาคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

 1.7.3 เพื่อทราบความคิดเห็นของประสิทธิภาพการบริหารจัดการที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบริการคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

 1.7.4 เพื่อนําความรูที่ไดจากการวิจัยไปปรับปรุงศูนยบริการรถยนตใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

       ขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล 

 - เพศ 

 - อายุ 

 - ระดับการศึกษาสูงสุด 

 - อาชีพ 

 - รายได 

     ประสิทธิภาพการบริหารจัดการ 

 - ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือ           

ตนทุนการผลิต 

 - ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการ

บริหาร 

  

 

 

 

          คุณภาพการใหบริการ 

-  ความเชื่อถือได 

-  การตอบสนองความตองการ 

-  ความสามารถ 

-  การเขาถึงได 

-  ความสุภาพ 

-  การติดตอสื่อสาร 

-  ความนาเชื่อถือ 

-  ความปลอดภัย 

-  การเขาใจลูกคา 

-  ความสามารถจับตองได/รูสึกได 
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บทที ่2 

เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

                                                                                              
 การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนแนวทาง

การศึกษาวิจัย และจัดลําดับนําเสนอดังน้ี 

  2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

  2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 

  2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

  2.4  ศูนยบริการรถยนต 

  2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับประสิทธิภาพ 

 ความหมายของประสิทธิภาพ 

 Campbell (1977 อางถึงใน เขมมารี  รักษชูชีพ, 2553, น. 24) กลาววา ประสิทธิภาพ 

หมายถึง อัตราสวนที่สะทอนใหเห็นการเปรียบเทียบระหวางการปฏิบัติงานหน่ึงหนวยตอคาใชจายที่

จะตองเสียไปสําหรับการปฏิบัติงานหน่ึงหนวยน้ัน ๆ 

 Judith R, Gordon and Other (1990 อางถึงใน วัลลี  พุทโสม, 2550, น. 32) กลาววา

ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสัมพันธที่ไดสัดสวนระหวางคุณภาพและปริมาณของปจจัยนําเขา และ

คุณภาพและปริมาณของปจจัยสงของจากการผลิต หรืออาจเปนการแนะนําเทคนิคการดําเนินงานแบบ

ใหมเพื่อใชในการปฏิบัติงานใหเกิดความรวดเร็วและปรับปรุงกระบวนการผลิต 

 วิทยา  ดานธํารงกูล (2546, น. 27) กลาววาประสิทธิภาพหมายถึง ความสามารถในการใช

ทรัพยากรที่มีอยูอยางคุมคาเพื่อการบรรลุเปาหมาย ประสิทธิภาพจึงมักถูกวัดในรูปของตนทุนหรือ

จํานวนทรัพยากรที่ใชไปเมื่อเทียบกับผลงานหรือผลผลิตที่ได เชน ตนทุน แรงงาน เวลาที่ใช อัตรา

ผลตอบแทนจากการลงทุน ฯลฯ 

 ธงชัย  สันติวงษ (2541 อางถึงใน วุฒิเนตร  โกฏิแสง, 2554, น. 56) ไดกลาววา ความมี

ประสิทธิภาพ หมายถึง การมีสมรรถนะสูงสามารถมีระบบการทํางานสรางสมทรัพยากร และความ

มั่นค่ังเก็บไวภายในไวเพื่อการขยายตัวตอไปและเพื่อเอาไวสําหรับรองสถานการณที่อาจเกิด

วิกฤติการณจากภายนอกไดดวย นอกจากน้ีแลว ธงชัย  สันติวงษ ยังไดรวบรวมความคิดของ
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นักวิชาการอีกหลายทานที่ชี้ใหเห็นถึงความแตกตางระหวางคําวา ประสิทธิผลขององคกร และ

ประสิทธิภาพขององคกรไววา ประสิทธิผล หมายถึง ความสําเร็จในการที่สามารถดําเนินกิจการ

กาวหนาไป และสามารถบรรลุเปาหมายตาง ๆ ที่องคการต้ังไว สวนประสิทธิภาพ หมายถึง การ

เปรียบเทียบทรัพยากรที่ใชกับผลที่ไดจากการทํางานวาดีขึ้นอยางไร แคไหน ในขณะที่กําลังทํางาน

ตามเปาหมายขององคการในการบริหารทีมงานใหมีประสิทธิภาพน้ันทําไดเพียงใดจะอยูที่ปจจัย

สําคัญ 3 ประการ ที่ผสมผสานดวยกันคือ 

 1. ความพยายาม คือ ขนาดของกําลังความพยายามของผูทํางานที่ทุมเท ใหกับงานของกลุม

จะมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับลักษณะงานที่ออกแบบวาเปนงานที่ทาทายความสามารถหรือไมใหอิสระ

ในการตัดสินใจหรือไม เปนตน 

 2. ทักษะความรู หมายถึง ทั้งทักษะที่เกี่ยวของกับการทํางานและความรูที่จะเอาไวพิชิต

งานและรวมไปถึงการมีทักษะและความรูที่เกี่ยวกับการเขากับคนเพื่อการทํางานดวย ทักษะและ

ความรูน้ีเองที่จะทําใหกลุมมีประสิทธิภาพเขากันได และรวมพลังกันเพื่อการทํางานได 

 3. กลยุทธที่ใชแกปญหาหรือประยุกตใชทํางาน ถากลุมมีกลไกในการรวมกันและชวยกัน

คิดคน หากลยุทธที่ใชแกปญหาหรือพัฒนางานไดดีขึ้นตลอดเวลาแลวประสิทธิภาพของกลุมจะเกิดขึ้นเสมอ 

 จินดาลักษณ  วัฒนสินธุ  (2530 อางถึงใน สุญาณี  พิมตะคุ ,  2554,  น.  15) กลาววา 

ประสิทธิภาพเปนสวนหน่ึงของประสิทธิผลมีความสัมพันธกับประสิทธิผล การวัดประสิทธิภาพ

โดยทั่วไปจะวัดเปนอัตราสวนของผลผลิตตอปจจัยนําเขาในการผลิตหรือคาใชจายตอหนวย และมัก

เปนเร่ืองเศรษฐกิจ เกณฑการวัดประสิทธิภาพแบบน้ีอาจคาดเคลื่อนไดเพราะไมไดคํานึงถึงดาน

คุณภาพแตคํานึงถึงปริมาณในรูปของกําไร หรือผลผลิตสูงสุดเพียงดานเดียว ดังน้ัน การวัด

ประสิทธิภาพจึงตองวัดความแตกตางดานคุณภาพของผลผลิตดวย 

 สุนันทา  เลาหนันท (2541 อางถึงใน พีรยา  ศรีสุขเกตุ, 2554, น. 106) กลาววา การทํางาน

อยางมีประสิทธิภาพของทีมจะมีลักษณะพอสรุปไดดังน้ี 

 1. สมาชิกมีความเขาใจในบทบาทของสมาชิกแตละคนในกลุมเปนอยางดี 

 2. สมาชิกมีความเขาใจในลักษณะของทีมและบทบาทของทีมที่มีตอการปฏิบัติหนาที่ของ

องคการ 

 3. สมาชิกทุกคนมีการสื่อสารถึงกันโดยสะดวกและคลองตัว 

 4. สมาชิกทุกคนตางสนับสนุนและชวยเหลือซึ่งกันและกันเปนอยางดี 

 5. สมาชิกทุกคนตางเขาใจกระบวนการทํางานกลุม เขาใจพฤติกรรมและพลวัตกลุมที่ชวย

ใหกลุมทํางานรวมกันอยางใกลชิด 
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 6. ทีมมีแนวทางการทํางานและการแกปญหาอยางมีประสิทธิภาพทั้งระดับกลุมและ

ระหวางกลุม 

 7. ทีมสามารถใชความขัดแยงใหเกิดประโยชนมากกวาที่จะเปนการทําลาย 

 8. สมาชิกใหความรวมมือ มีการประสานงานอยางดีระหวางสมาชิกในกลุม และลดการ

แขงขันชิงดีชิงเดนซึ่งจะนําไปสูความเสียหายของกลุมและองคการ 

 9. ทีมมีการเพิ่มประสิทธิภาพและสมรรถภาพของทีม โดยประสานกับทีมอ่ืน 

 10. สมาชิกทุกคนมีความเคารพในหนาที่ของแตละคน มีการกําหนดหนาที่ใหแกกันและ

กันและสนับสนุนกันและกัน 

 สรุป 

 ประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถในการใชทรัพยากรที่มีอยูในการดําเนินการไดแก 

แรงงาน เงิน วัสดุ อุปกรณใหเกิดความคุมคามากที่สุด โดยที่ความสามารถเกิดจากประสบการณสวน

บุคคลที่สะสมไว 

 แนวคิดท่ีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

 ฐิตินันท  ธรรมสวัสด์ิ (2551 อางถึงใน ธนพล  พึ่งตน, 2553, น. 20) กลาวถึง ประสิทธิภาพ

วาเปนสิ่งที่วัดไดหลายมิติตามแตวัตถุประสงคที่ตองการพิจารณาคือ 

 1. ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือตนทุนการผลิต (Input) ไดแก การใชทรัพยากร 

ดานการเงิน คน วัสดุ เทคโนโลยี ที่มีอยูอยางประหยัด คุมคา และเกิดการสูญเสียนอยที่สุด 

 2. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร (Process) ไดแก การทํางานที่ถูกตองได

มาตรฐาน รวดเร็ว และใชเทคนิคที่สะดวกขึ้นกวาเดิม 

 3. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพเกิดประโยชน

ตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางาน และการบริการเปนที่พอใจ

ของลูกคาหรือผูมารับบริการ 

 สมยศ  นาวีการ (2529 อางถึงใน ชําเลือง  พุฒพรหม, 2545, น. 25) ไดกลาวถึงแนวคิดของ 

Thomas J. Peters ซึ่งเสนอปจจัย 7 ประการ ที่มีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานในองคการ คือ 

 1. กลยุทธ (Strategy) ซึ่งเกี่ยวของกับการกําหนดภารกิจ การพิจารณาจุดออนและจุดแข็ง

ภายในองคการ โอกาส และอุปสรรคภายนอก 

 2.  โครงสราง (Structures) โครงสรางและขนาดองคกรที่เหมาะสมจะชวยในการ

ปฏิบัติงาน 

 3. ระบบ (Systems) ขององคการที่จะบรรลุเปาหมาย 
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 4. แบบ (Styles) รูปแบบของการบริหารของผูบริหารเพื่อบรรลุเปาหมายขององคกร 

 5. บุคลากร (Staff) ผูรวมปฏิบัติงานในองคกร 

 6. ความสามารถ (Skill) ความสามารถของบุคลากรในองคกร 

 7. คานิยม (Shared Values) คานิยมรวมในองคการ 

 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 

 ความหมายของการบริหารจัดการ 

 เอกวิทย  มณีธร (2552, น. 3) กลาววา การบริหารคือ กระบวนการในการดําเนินงานรวมกัน

อยางเปนระบบของบุคคลต้ังแตสองคนขึ้นไป โดยอาศัยทรัพยากรตาง ๆ อันไดแก คน เงิน วัสดุ

สิ่งของ และวิธีการปฏิบัติงานเพื่อใหบรรลุเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ 

 สมยศ  นาวีการ (2546, น. 14) กลาววา การบริหารคือ กระบวนการทํางานใหสําเร็จโดยใช

บุคคลอ่ืน บุคคลจะไมใชผูบริหารถาหากวาไมไดมีสวนเกี่ยวของภายในกระบวนการของการทํางาน

ใหสําเร็จโดยใชบุคคลอ่ืน 

 กิติมา  ปรีดีดิลก (2529 อางถึงใน นุสรา  บุญสนอง, 2549, น. 97) กลาววา การจัดการ และ

การบริหาร มีความหมายที่คลายคลึงกันและใชแทนกันได หมายถึงการจัดดําเนินงานทุกชนิดใน

หนวยงานใหสําเร็จลุลวงไป โดยการจัดการมักจะใชในธุรกิจเอกชน สวนการบริหารจะใชในงานทุก

ชนิดที่เปนของรัฐ 

 สุรัสวดี  ราชกุลชัย (2543 อางถึงใน สมชาย  จิตตศรีสุนันท 2553, น. 19) กลาววา การ

บริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการของการมุงสูเปาหมายขององคกรจากการทํางานรวมกัน โดยใช

บุคคลและทรัพยากรอ่ืน ๆ หรือเปนกระบวนการออกแบบและรักษาสภาพแวดลอมที่บุคคลทํางาน

รวมกันในกลุมใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 

 ธีรวุฒติ บุญยโสภณ และวีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2534, น. 12) กลาววา การบริหารหรือ

การจัดการ คือ กระบวนการอยางหน่ึงภายในองคการซึ่งมีลําดับการทํางานเปนขั้นตอน มีกลุมบุคคล

เปนกลไกสําคัญในการบริหารงาน มีเงินทุน เคร่ืองจักร และวัสดุครุภัณฑตาง ๆ เปนองคประกอบดวย 

 สมาน  รังสิโยกฤษฎ (2537, น. 1) กลาววา  การบริหารหมายถึง การดําเนินงานใหบรรลุ

เปาหมายหรือวัตถุประสงคที่กําหนดไว โดยอาศัยปจจัยตาง ๆ ไดแก เงิน วัสดุสิ่งของ และวิธี

ปฏิบัติงานเปนอุปกรณในการดําเนินงาน 

 เสาะ  ติเยาว (2551, น. 47-48) ไดกลาวถึง Henri Fayol วาเปนผูกําหนดหลักบริหารไว       

14 ขอคือ 
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 1.  การแบงงานกันทํา (Division of labor) ตามความเชี่ยวชาญเฉพาะดานของแตละคน 

 2.  อํานาจสั่งการ (Authority) ซึ่งเปนสิทธิที่จะออกคําสั่งตามความรับผิดชอบ 

 3.  ระเบียบวินัย (Disciplinary) พนักงานตองเชื่อฟงคําสั่ง และกฎขอบังคับขององคการ 

 4.  คําสั่งเปนอยางเดียวกันหรือความเปนเอกภาพของการบังคับบัญชา (Unity of command) 

พนักงานทุกคนตองรับคําสั่งมาจากผูบังคับบัญชาคนเดียวกัน 

 5.  ทิศทางการทํางานอยางเดียวกัน (Unity of direction) คนในองคการมีเปาหมายเดียวกัน

ในการทํางาน 

 6. ผลประโยชนของพนักงานเปนรองประโยชนขององคการ (Subordination of individual 

interest to the general interest) ผลประโยชนขององคการตองมากอนประโยชนสวนตัว 

 7. หลักการจายคาตอบแทน (Remuneration) พนักงานตองไดรับคาจางที่เปนธรรม 

 8.  การรวบอํานาจ (Centralization) ความเหมาะสมระหวางการรวบอํานาจ และการ

กระจายอํานาจ 

 9. สายการบังคับบัญชา (Scalar chain) การกําหนดความสัมพันธระหวางผูบังคับบัญชากับ

ผูใตบังคับบัญชา  

 10. ความมีระเบียบ (Order) การใชทรัพยากรบุคคลและวัตถุอยางเหมาะสมสอดคลองกับ

เปาหมายขององคการ 

 11. ความเทาเทียมกัน (Equity) ผูบริหารจะตองปฏิบัติตอพนักงานอยางเทาเทียมและเปน

ธรรม 

 12. ความมั่นคงในการทํางาน (Stability of tenure) กําหนดหลักในการบรรลุแตงต้ัง และ

เลื่อนชั้น เลื่อนตําแหนงพนักงาน 

 13. หลักความคิดริเร่ิม (Initiative) สงเสริมพนักงานใหมีความคิดในการทํางานดวยตัวเอง 

 14.  หลักความสามัคคี (Esprit de corps) สงเสริมความเปนอันหน่ึงอันเดียวกันของพนักงาน 

 อนิวัช  แกวจํานง (2550, น. 62) ไดกลาวถึง Urwick วาเปนผูเสนอแนวคิดใหมที่นําชื่อยอ

ของอักษรตัวหนาในหลักการจัดการ น้ันก็คือ “POSDCORB” มี 7 ขอดังน้ี 

 1) Planning - P  (การวางแผน) เปนการคาดการสิ่งที่อาจเกิดขึ้นในอนาคตและสงผล

กระทบตอการดําเนินการขององคการ ดังน้ันองคการจึงควรดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงลวงหนาเพื่อ

เปนแนวทางในการปฏิบัติแกบุคคลในองคการ 

 2)  Organizing - O  (การจัดองคการ) เปนการจัดแบงงานตามตําแหนงตาง ๆ ในโครงสราง

องคการ โดยจัดแบงงานตามหนาที่และความรับผิดชอบทั้งในสายงานหลักและสายงานที่ปรึกษา 
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 3) Staffing - S  (การจัดคนเขาทํางาน) ซึ่งเกี่ยวของกับการจัดวางคนเขาทํางานของ

ผูบริหารจัดการที่ตองมีภาวะผูนําและใชอํานาจหนาที่โดยคํานึงถึงหลักการกระจายอํานาจ 

 4)  Directing - D  (การอํานวยการ) เปนการมอบหมายงานใหบุคคลในองคกรทําโดย

กระตุนหรือชักจูงพวกเขาใหทํางานใหเปนผลสําเร็จ 

 5)  Coordinating - C  (การประสานงาน) เปนการสรางความสัมพันธระหวางหนวยงานใน

องคการเพื่อใหทุกคนปฏิบัติงานในหนาที่และความรับผิดชอบไดทั้งระดับบนและระดับลาง 

 6) Reporting - R  (การรายงาน) เปนการนําเสนอผลงานที่ไดจัดทําไวแลวหรือเปนการ

แสดงความคืบหนาของการปฏิบัติงานในหนาที่และความรับผิดชอบทั้งในระดับบริหารและ

ปฏิบัติการ โดยผูใตบังคับบัญชาจะตองรายงานผลการทํางานที่ไดรับมอบหมายตอผูบังคับบัญชา

ตามลําดับ 

 7)  Budgeting - B (การงบประมาณ) เปนการจัดทํารายงานคาใชจายซึ่งเปนงบประมาณ

ของหนวยงานตาง ๆ ที่ไดนําไปใชในการปฏิบัติงานในหนาที่และความรับผิดชอบ 

 สรุป  

 การบริหารจัดการเปนการวางแผนการ เปนขั้นตอน โดยมีปจจัยตาง ๆ เขามาชวยในการ

บริหารจัดการ เชน เงิน วัสดุ อุปกรณหรือสิ่งของตาง ๆ ที่ใชในการดําเนินงาน เพื่อใหบรรลุ

วัตถุประสงคขององคการ 

 แนวคิดการบริหารเชิงปริมาณ (The Quantitative Management Perspective)  

 การบริหารเชิงปริมาณจะเปนวิธีการอยางหน่ึงที่ใชเทคนิคทางคณิตศาสตรเคร่ืองมือทาง

สถิติ และขอมูลเพื่อที่จะแกปญหาทางการบริหาร วิธีการศึกษาการบริหารน้ีจะเจริญเติบโตมาจากการ

บริหารแบบวิทยาศาสตรที่เชื่อมั่นตอการวัดผลและการใชสูตร ภายหลังจากที่สงครามโลกคร้ังที่ 2     

ไดเ ร่ิมตนข้ึนมา ทีมผสมของนักวิจัยที่ เปนผูแทนจากสาขาวิชาหลายสาขา เชน ฟสิกส  และ

คณิตศาสตรไดชวยกันแกปญหาทางการทหารของอังกฤษ ตอมาอเมริกาไดเริมตนประยุกตใชเทคนิค

อยางเดียวกันน้ีกับการดําเนินการตอตานเรือดํานํ้าเน่ืองจากการบริหารเชิงปริมาณมีคุณคาอยางยิ่งกับ

การทหารของอเมริกาในระหวางสงครามโลก นักบริหารธุรกิจตางใหความสนใจกับการบริหารเชิง

ปริมาณภายหลังสงครามโลก ตัวอยางเชน ผูบริหารอุตสาหกรรมของอังกฤษในปจจุบันไดใชเทคนิค

ของการบริหารเชิงปริมาณเพื่อการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตใหสูงขึ้นและพัฒนาตลาดใหมภายใน

อุตสาหกรรมเหล็ก การรถไฟ สิ่งทอและอ่ืน ๆ ภายในอเมริกา ผูบริหารไดใชการบริหารเชิงปริมาณ

ภายในอุตสาหกรรมหลายอยาง เชน การคาปลีก การสาธารณูปโภค การรักษาสุขภาพ การขนสง 

ภายหลังจากที่คอมพิวเตอรไดถูกพัฒนาขึ้นมา ผูบริหารสามารถเรียนรูการประยุกตใชเทคนิคของการ
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บริหารเชิงปริมาณไดงายขึ้น การบริหารเชิงปริมาณจะประกอบดวยสาขายอยสามสาขา คือ วิทยาการ

จัดการ การบริหารการปฏิบัติการ และระบบขอมูลเพื่อการบริหาร สมยศ นาวีการ  (2540 อางถึงใน 

เอกวิทย มณีธร, 2552, น. 55-57)   

 1. วิทยาการจัดการ (Management Science) วิทยาการจัดการจะเปนวิธีการศึกษาอยางหน่ึง

ที่มุงการเพิ่มประสิทธิผลของการตัดสินใจดวยการใชแบบจําลองทางคณิตศาสตรและวิธีการทางสถิติ

เราจะมีชื่ออยางอ่ืนที่ถูกใชโดยทั่วไปกับวิทยาการจัดการดวยคือ การวิจัยการดําเนินงาน ความสามารถ

ที่เพิ่มสูงขึ้นของคอมพิวเตอรไดขยายความเปนไปไดของการใชเคร่ืองมือทางคณิตศาสตรและสถิติ

ภายในองคการออกไปมากขึ้น คอมพิวเตอรจะชวยใหการคํานวณเปนไปอยางรวดเร็วและถูกตองมากขึ้น  

 วิธีการจัดการหรือการวิจัยการดําเนินงาน คือ วิธีการศึกษาการบริหารอยางหน่ึงที่ไดให

รากฐานเชิงปริมาณแกผูตัดสินใจเพื่อการเลือกทางเลือก โดยเฉพาะอยางยิ่งการวางแผนของผูบริหาร 

เราไมควรจะสับสนกับการบริหารแบบวิทยาศาสตร วิทยาการจัดการจะประยุกตใชแบบจําลองทาง

คณิตศาสตร และสถิติกับสถานการณของการบริหารในขณะที่การบริหารแบบวิทยาศาสตรจะมุงที่

การบริหารแบบวิทยาศาสตรกับสถานการณของงานเพื่อการเพิ่มประสิทธิภาพใหสูงขึ้น ทฤษฏีการรอ

คอย (การวิเคราะห การรอคอย) และแบบจําลองสถานการณ (การคาดคะเนสถานการณในอนาคต) จะ

เปนตัวอยางของเคร่ืองมือวิทยาการจัดการที่ผูบริหารสามารถประยุกตใชเพื่อที่จะสนับสนุน

กระบวนการตัดสินใจได 

 2. การบริหารการปฏิบัติการ (Operation Management) คือ หนาที่หรือสาขาวิชาเฉพาะดาน

ที่รับผิดชอบการบริหารการผลิตและการจัดสงสินคาและบริการขององคการ การบริหารการ

ปฏิบัติการจะเกี่ยวพันกับการบริหารของคงคลัง การจัดตารางเวลาของงาน การวางแผนการผลิต การ

ออกแบบและการเลือกทําเลที่ต้ังของสิ่งอํานวยความสะดวกและการควบคุมคุณภาพ ผูเชี่ยวชาญการ

บริหารการปฏิบัติการจะใชเคร่ืองมือเชิงปริมาณ เชน การพยากรณ การวิเคราะหของคงคลัง 

แบบจําลองการสรางขายงาน วิธีการควบคุมคุณภาพทางสถิติ และเทคนิคของการวางแผนและการ

ควบคุมโครงงานดําเนินการ ระบบขอมูลโดยคอมพิวเตอรที่ใชโดยผูบริหารระบบเหลาน้ีจะ

เปลี่ยนแปลงขอมูลดิบใหเปนขอมูลที่เปนประโยชนตอผูบริหารภายในทุกระดับ ภายในอุตสาหกรรม

หลายอยาง ระบบขอมูลที่ใชคอมพิวเตอรกําลังกายเปนอาวุธการแขงขันที่ทรงพลัง เน่ืองจากองคการ

สามารถประมวลขอมูลจํานวนมากไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 เมื่อเปรียบเทียบกับมุมมองของการบริหารเชิงพฤติกรรมแลว มุมมองของการบริหารเชิง

ปริมาณจะพึ่งพาขอเท็จจริงที่มีเหตุผลและการใชสูตร ภายในสถานการณบางอยางผูบริหารจะพบวา

การบริหารเชิงปริมาณจะมีประโยชนตอการวางแผน การตัดสินใจ และการควบคุม เน่ืองจากสาขาวิชา
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น้ีคอนขางจะใหมและมีศักยภาพของการใชประโยชนไดหลายอยางกับการบริหาร ทฤษฎีการบริหาร

เชิงปริมาณจะยังคงพัฒนาขึ้นมาอยูเร่ือยไป แมวาการบริหารเชิงปริมาณจะมีขอจํากัดบางอยางที่เห็นได

อยางชัดเจน การบริหารเชิงปริมาณจะไมมีประโยชนตอผูบริหารที่แสวงหากรอบขายที่กวางเพื่อการ

วิเคราะหและการบริหารอยางมีประสิทธิภาพ เพราะวาการบริหารเชิงปริมาณจะมุงที่ปญหาไมใชแบบ

แผนของการบริหาร ผูบริหารบางคนยืนกันวา เคร่ืองมือเชิงปริมาณบางอยางไมสามารถประยุกตใชได

กับสถานการณที่พวกเขาเผชิญอยู 

 3. ระบบขอมูลเพื่อการบริหาร (Management Information System) ระบบขอมูลเพื่อการ

บริหาร (MIS) จะรวบรวม ประมวล และถายทอดขอมูลที่ถูกใชเพื่อการสนับสนุนหนาที่การบริหาร 

 ทฤษฎีการบริหารจัดการเชิงสถานการณ (The contingency Approach) 

 ทฤษฎีการบริหารจัดการเชิงสถานการณ เนนวาการทํางานของผูบริหารขึ้นอยูกับ

สถานการณ สาระสําคัญของทฤษฎีน้ีเนนความสัมพันธแบบ “ถาเปนเชนน้ันแลว-ดังน้ัน” “ถา”         

ในกรณีที่ปจจัยเชิงสถานการณน้ีเกิดขึ้น “ดังน้ัน” ผูบริหารจะปฏิบัติตอบอยางเปนเหตุผล ยกตัวอยาง

เชนถาผูบริหารผูหน่ึงมีกลุมพนักงานที่ไมมีประสบการณ ดังน้ัน ทฤษฎีน้ีแนะนําใหผูบริหารปฏิบัติตอ

กลุมน้ีแตกตางจากกลุมพนักงานที่มีประสบการณ โดยทั่วไปแลวทฤษฎีน้ีพยายามคนหาแนวทางการ

บริหารจัดการที่มีโอกาสประสบความสําเร็จมากที่สุดสําหรับสถานการณที่หลากหลาย ทฤษฎีน้ีมี

รากฐานความคิดที่วาในการแกไขปญหาดานการบริหารจัดการน้ันไมไดมีทางเลือกเพียงแคทางเลือก

เดียวที่ดีที่สุดที่ใชไดกับทุกองคการ แตนาจะมีทางเลือกหน่ึงเดียวที่ดีที่สุดสําหรับองคการหน่ึง ๆ 

บางคร้ังความทาทายที่สําคัญของการประยุกตใชทฤษฎีการบริหารจัดการเชิงสถานการณ (เซอรโต, 

2552, น. 27-28)    มีดังตอไปน้ี 

 1.  การมองสถานการณขององคการตามที่เปนจริง 

 2.  การเลือกกลยุทธการบริหารจัดการที่เหมาะสมที่สุดในสถานการณเหลาน้ัน 

 3.  การดําเนินกลยุทธเหลาน้ันอยางชํานาญ 

 ทฤษฎกีารบริหารจัดการเชิงระบบ (The System Approach) 

 ทฤษฎีการบริหารจัดการเชิงระบบมีรากฐานมาจากทฤษฎีระบบโดยทั่วไปของ Ludwig von 

Bertalanffy ซึ่งเปนนักวิทยาศาสตรดานฟสิกสและชีววิทยา ขอสมมติฐานหลักของทฤษฎีน้ีก็คือความ

เขาใจระบบการทํางานโดยรวม ระบบคือกลุมขององคประกอบที่พึ่งพาอาศัยกัน ทํางานเปนหน่ึง

เดียวกัน เพื่อจุดประสงคบางประการ ยกตัวอยางเชน เพื่อใหเขาใจหลักการทํางานของรางกายมนุษย

ทั้งหมด เราตองเขาใจการทํางานของอวัยวะตาง ๆ ที่พึ่งพาซึ่งกันและกัน ทฤษฎีระบบโดยทั่วไปน้ัน

รวบรวมความรูจากสาขาที่หลากหลายเพื่อใหเขาใจระบบไดดีมากขึ้น  (เซอรโต, 2552, น. 28)   
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 รูปแบบของระบบ von Bertalanffy เสนอรูปแบบเบื้องตนไว 2 รูปแบบดวยกันคือ 1) ระบบ

ปดซึ่งไมไดรับอิทธิพลและไมมีปฏิกิริยาโตตอบกับสิ่งแวดลอมที่อยูรายรอบระบบน้ัน ๆ โดยสวน

ใหญแลวระบบปดเปนระบบเคร่ืองจักรกลที่มีการเคลื่อนไหวหรือกิจกรรมที่กําหนดไวตายตัวกอน

ลวงหนาแลวโดยไมตองคํานึงถึงสิ่งแวดลอม นาฬิกาเปนตัวอยางหน่ึงของระบบปด ไมวาสภาพ

สิ่งแวดลอมจะเปนเชนไร เฟอง เกียร และองคประกอบอ่ืน ๆ ของนาฬิกาจะทํางานตอไปตามที่

กําหนดไว เพื่อใหนาฬิกาทั้งเรือนเดินหนาบอกเวลาอันเปนจุดมุงหมายของการทํางานของระบบ  

2) ระบบเปดจะมีปฏิกิริยาโตตอบกับสิ่งแวดลอมของระบบอยางตอเน่ือง พืชเปนตัวอยางหน่ึงของ

ระบบเปด การมีปฏิกิริยาโตตอบกับสิ่งแวดลอมอยางตอเน่ืองมีผลกระทบตอสภาพความเปนอยูและ

อนาคตของพืชน้ัน ๆ สิ่งแวดลอมจะเปนสิ่งบงชี้วาพืชน้ันจะมีชีวิตอยูไดหรือไม 

 

2.3  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

 ความหมายของคุณภาพ 

 คําวาคุณภาพ (Quality) นักวิชาการและหนวยงานตาง ๆ ไดใหความหมายไวมีทั้ง

ความหมายคลายคลึงกันและที่มีความแตกตางกันดังน้ี 

 Harry (2000 อางถึงใน ชนินทร  ชุณหพันธรักษ, 2556, น. 5) ไดใหความหมายของคุณภาพ

อยางสั้น ๆ วาคือระดับที่ดีที่สุดของคุณคาโดยใหคําขยายคําวา คุณคา หมายถึง มูลคาทางเศรษฐศาสตร 

อรรถประโยชน เชิงปฏิบัติและความพรอมใชตลอดจนใหความหมายคําวาระดับที่ดีที่สุดวา คือระดับ

ของความคาดหวังที่มีความถูกตองที่สุดในการผลิตผลิตภัณฑที่ใหกําไรไดสูงสุด (ในมุมมองของ

ผูผลิต) และมีคุณภาพที่สูงสุดภายใตราคาตํ่าที่สุด (ในมุมมองของผูซื้อ) 

 พิรุณ  รัตนวนิช (2543 อางถึงใน อรสา  สารบุญ, 2549, น. 14) กลาววา คุณภาพการ

ใหบริการ หมายถึง การใหความสะดวกตาง ๆ ที่บุคคลหรือผูใชบริการลงความเห็นวา ดี เปนลักษณะ

ของการกระทําเปนประจําคงอยูรับรูไดโดยทั่วกันเปนบริการที่มีลักษณะดังน้ี คือ 

 1. ผูใหบริการไดรับบริการเปนไปตามความคาดหวัง 

 2.  ผูใชบริการไดรับบริการเกินความคาดหวัง 

 3. สิ่งที่ผูใชบริการคาดหวัง ไดรับการตอบสนองตามความประสงค ไมผิดหลักศีลธรรม   

ไมผิดกฎหมาย/กฎ กติกาของสังคม และอยูภายใต คุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณของวิชาชีพ 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538 อางถึงใน จันจิรา  รังรองรัตน, 2542, น. 35-36) กลาวถึง 

คุณภาพบริการวาสามารถนิยามไดใน 3 ลักษณะ คือ 
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 1. วัดในเชิงคุณภาพหรือความรูสึกของลูกคา 

 คุณภาพบริการ    =   ความรูสึกทั้งหมดของลูกคา 

                                                    ความคาดหวังของลูกคา     
 2.  วัดในเชิงกึ่งคุณภาพและเชิงกึ่งปริมาณ 

 ระดับความรูสึกตอคุณภาพบริการ    =          ผลรวมของความพึงพอใจ 

      การสัมผัสบริการที่ไดรับทั้งหมด  

 การสัมผัสบริการน้ันเรียกอีกอยางวาเปนชวงเวลาที่ความจริงปรากฏออกมา ซึ่งมีอยู 2 

ลักษณะดวยกันคือ 

 1. ชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลว ลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Positive Moment of Truth) 

หมายถึงการสัมผัสน้ันสงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจในทางบวก 

 2. ชวงเวลาที่สัมผัสบริการแลว ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Negative Moment of Truth) 

หมายถึงการสัมผัสบริการน้ัน สงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจทางลบ 

 เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจ ก็จะบวกคะแนนใหกับหนวยบริการน้ัน ๆ เมื่อลูกคาไมพอใจ   

ก็จะตัดคะแนนของหนวยบริการน้ัน ๆ ออกจากหนวยความจํา เราอาจจะเรียกสวนความจําของลูกคา

วาเปนเสมือน “บัญชีออมใจ” (Emotion Bank Account) ซึ่งสามารถอธิบายในเชิงรูปธรรมไดดังน้ี 

  1) เมื่อลูกคาเขามาใชบริการ เสมือนวาในใจของเขานําสมุดบัญชีออมใจดังกลาวน้ัน

มาดวย (ซึ่งตัวเลขในบัญชีออมใจอาจมีคาเปนศูนย ติดลบ หรือเปนบวกมากอนแลวก็ได) 

  2) เมื่อผานการสัมผัสบริการในวงจรบริการของหนวยบริการ ลูกคาก็จะใสคะแนน

หรือหักคะแนนออกจากสมุดบัญชีออมใจของเขาตลอดเวลาตามผลการปฏิบัติงานบริการที่เขาได

สัมผัสในแตละจุดบริการ 

  3) เมื่อไปถึงจุดบริการในขั้นตอนสุดทาย ลูกคาก็จะทําการสรุปรวมตัวเลขคะแนนใน

บัญชีออมใจของเขา ณ วินาทีน้ัน ถาคะแนนติดลบก็แสดงวาคุณภาพหรือความประทับใจตํ่าและจบลง

ที่ลูกคาไมพอใจ แตถาคะแนนเปนบวกก็แสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ 

 3. วัดในเชิงตัวเลขเปนดัชนีความพึงพอใจของลูกคา 

 ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา    =                 บริการที่สงมอบใหลูกคา 

                     ความคาดหวังในบริการที่ลูกคาอยากไดรับ 

 ISO 8402 (1994) ไดใหความหมายของคุณภาพวาหมายถึงคุณลักษณะเบ็ดเสร็จของสิ่งที่ให

ความสนใจที่จะแสดงใหเห็นวามีความสามารถตอการตอบสนองตอความตองการทั้งที่ระบุและที่ตอง

แปลความ 
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 สมาคมคุณภาพแหงชาติประเทศสหรัฐอเมริกาไดใหคําจํากัดความไววา คุณภาพหมายถึง

รูปแบบและคุณลักษณะโดยรวมของสินคาหรือบริการที่สามารถสรางความพึงพอใจหรือตอบสนอง

ความตองการของลูกคา 

 จากความหมายของคุณภาพดังกลาวขางตน จะเห็นไดวาคุณภาพจะถูกกําหนดโดยลักษณะ

ของสินคาหรือบริการที่ลูกคาหรือผูใชตองการจะมีความแตกตางกันออกไปในที่น้ีจะแบงการพิจารณา

ความหมายคุณภาพในสองมุมมอง คือ 1)  คุณภาพในมุมมองของลูกคา และ 2) คุณภาพในมุมมองของ

ผูผลิต 

 1. คุณภาพในมุมมองของลูกคา การตอบสนองความตองการเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไดน้ันจะตองมีระบบการจัดการคุณภาพที่มีประสิทธิภาพและเชื่อถือได ดังน้ันธุรกิจตอง

พิจารณาวาลูกคาใหคําจํากัดความคุณภาพไวอยางไร เพื่อจะไดผลิตสินคาและบริการที่มีคุณภาพตาม

ความตองการของลูกคา และลูกคาเต็มใจจะจายเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการที่มีคุณภาพตามความ

ตองการของลูกคา และลูกคาเต็มใจจะจายเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการน้ัน จึงอาจใหความหมาย

ของคุณภาพที่สามารถใชไดทั่วไปอีกประการหน่ึงวา คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมในการใชงาน 

 เมื่อผูผลิตทราบถึงความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาที่มีตอตราสินคาและบริการ

แลว ผูผลิตก็จะสามารถทําการผลิตสินคาและบริการที่ตรงกับความตองการหรือความคาดหวังน้ันได 

แตอยางไรก็ตามลูกคาแตละรายจะมีรายละเอียดของความตองการหรือความคาดหวังตอสินคาหรือ

บริการที่แตกตางกัน ดังน้ันผูผลิตที่ผลิตสินคาและบริการที่มีคุณภาพก็จะตองผลิตสินคาและบริการให

สามารถตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของลูกคาดังน้ันอาจใหความหมายของคุณภาพอีก

นัยหน่ึงไดวา คุณภาพหมายถึง คุณภาพในการออกแบบ และอาจผูผลิตจะทําการผลิตใหไดตาม

รายละเอียดและมาตรฐานที่ไดกําหนดจากการออกแบบ ซึ่งหมายถึง คุณภาพการผลิตตรงตาม

มาตรฐาน 

 คุณสมบัติของสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพในมุมมองของลูกคา สินคาหรือบริการที่มี

คุณภาพสามารถพิจารณาไดจากปจจัยที่เรียกวา คุณสมบัติหรือคุณลักษณะของคุณภาพที่จะเปนปจจัย

ในการกําหนดคุณภาพของสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถแยกพิจารณาออกไดเปน 2 

ลักษณะที่สําคัญ (ณัฎฐพันธ  เขจรนันทน และคณะ, 2545, น. 27-30) คือ 

 1. คุณสมบัติของสินคาที่มีคุณภาพ การพิจารณาคุณสมบัติของสินคาที่มีคุณภาพสามารถ

พิจารณาไดจากคุณสมบัติที่สําคัญ 8 ประการ 

   1) การปฏิบัติงานได (Performance) เปนคุณสมบัติพื้นฐานของผลิตภัณฑวา

ผลิตภัณฑสามารถใชงานไดตามหนาที่ที่กําหนดไว 
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   2)  ลักษณะเฉพาะพิเศษ (Features) เปนคุณลักษณะรองในการใชงานของผลิตภัณฑที่

เพิ่มขึ้นจากคุณสมบัติเบื้องตน และกระตุนใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาน้ัน ๆ 

   3)  ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นใจวาผลิตภัณฑจะสามารถใชงานไดตาม

หนาที่ลูกคาตองการ ภายใตกรอบระยะเวลาและสภาพแวดลอมที่เหมาะสม  

   4)  ความสอดคลองตรงตามมาตรฐานหรือขอกําหนด (Conformance) ผลิตภัณฑ

สามารถใชงานไดตามรายละเอียดที่แจงไวในฉลากสินคาที่เปนรายละเอียด คุณสมบัติ หรือขอกําหนด

หรือที่เรียกวา Spec ของสินคา 

   5)  ความทนทาน (Durability) คุณสมบัติคุณภาพเร่ืองน้ีจะเปนการพิจารณาวา 

ผลิตภัณฑควรมีอายุการใชงานที่ยาวนานในระดับที่เปนไปตามที่กําหนด หรือตามการกลาวอางถึงของ

ผลิตภัณฑหรือไม 

   6)  ความสามารถในการใหบริการ (Serviceability) คุณสมบัติคุณภาพเร่ืองน้ี หมายถึง

ความรวดเร็วความสะดวกสบาย และความสามารถในการเขาถึงและการใชบริการภายหลังการขาย 

รวมทั้งความพรอมในการใหบริการ รับฟงความคิดเห็นของลูกคา 

   7)  สุนทรียภาพ (Aesthetics) รูปแบบของผลิตภัณฑจะตองมีลักษณะที่โดดเดน ไมวา

จะเปนในเร่ืองของความสวย ดึงดูดใจ และความนาใชงานของผลิตภัณฑ 

   8)  การรับรูคุณภาพหรือชื่อเสียง (Perceived quality or reputation) ผลิตภัณฑควร

สรางความประทับใจและมีภาพลักษณที่ดีในสายตาของผูบริโภค จนเกิดความภาคภูมิใจในการเปน

เจาของหรือเปนผูใชผลิตภัณฑ 

 2. คุณสมบัติของบริการที่มีคุณภาพ การพิจารณาคุณสมบัติของบริการที่มีคุณภาพสามารถ

พิจารณาไดจากคุณสมบัติที่สําคัญ 10 ประการ ไดแก  

   1)  ความเชื่อถือได (Reliability) ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือและไววางใจ

ตามที่ตกลงกันไวและตรงตอเวลา  

   2)  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การตอบสนองตองมีความต้ังใจและเต็ม

ใจใหบริการอยางเต็มที่ 

   3)  ความสามารถ (Competence) ผูใหบริการจะตองมีความสามารถในการใหบริการ 

การสื่อสารใหลูกคาไดรับขอมูล มีความรูการสื่อสารและความสามารถในการวิจัย ประยุกตใชความรู

ใหเหมาะสมกับโอกาสทางธุรกิจใหม ๆ รวมถึงทักษะและความรูที่จําเปนของพนักงานที่จะตองใชใน

การใหบริการแกลูกคา 
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   4)  การเขาถึง (Access) ผูใชบริการสามารถเขาถึงหรือเขารับบริการไดอยางสะดวก 

งายในการติดตอ ทราบขั้นตอนในการใหบริการ มีระยะเวลาที่ลูกคาไมตองรอนานเกินไป สถานที่

ติดตอไดสะดวก 

   5)  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) การแสดงความสุภาพ การเคารพ การเกรงใจ 

และความเปนมิตรในการใหบริการกับลูกคา มีการตอนรับที่เหมาะสม นอกจากน้ียังรวมถึงผูใหบริการ

มีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดี 

   6)  การสื่อสาร (Communication) ความชัดเจนและความสมบูรณในการสื่อความกับ

ผูใชบริการ ชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานใหผู รับบริการทราบ อธิบายขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

คาใชจายที่จําเปน ตลอดจนปญหาที่อาจเกิดขึ้น รับฟงขอมูลและขอคิดเห็นจากลูกคา แสดงความเปน

มิตรดวยวาจาที่สุภาพ และภาษาที่เขาใจงาย 

   7)  ความนาเชื่อถือ (Creditability) ความไววางใจและความเชื่อถือไดในตัวผู

ใหบริการ ความซื่อสัตย ความพรอมในการใหบริการ คุณลักษณะหรือมาตรฐานบริการที่สม่ําเสมอ 

   8)  ความมั่นคง (Security) ความปลอดภัย อันตราย ความเสี่ยงตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นใน

การใหบริการที่ผูใหบริการจะตองพิจารณาคํานึงถึง ไมวาจะเปนอาคารสถานที่ เคร่ืองมือ อุปกรณ

ตางๆ ในการใหบริการ จะตองมีการตรวจสอบดูแลรักษาเปนอยางดี 

   9)  ความเขาใจ (Understanding) การรูจักลูกคา เรียนรูลูกคาวาคือใคร มีการให

คําแนะนําและความเขาใจความตองการที่แทจริงของลูกคา มีการดูแลเอาใจใสและใหความสนใจตอ

ลูกคาอยางทั่วถึง 

   10) การสรางสิ่งที่สัมผัสได (Tangibility) การเตรียมวัสดุ อุปกรณสํานักงานใหพรอม

ที่จะอํานวยความสะดวกแกผูมาใชบริการ  

 ขอสังเกตที่นาสนใจที่เกิดจากการวิจัยของ Parasuraman และคณะ ก็คือ จากเกณฑที่สําคัญ

ทั้งสิ้น 10 เกณฑดังกลาวที่ลูกคาใชประเมินคุณภาพของการบริการน้ัน มีเพียงแค 2 เกณฑเทาน้ันซึ่ง

ไดแก ความนาเชื่อถือ (Credibility) และ สิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) ที่จัดวาเปน Search 

Quality ซึ่งหมายความวา ลูกคาสามารถที่จะประเมินคุณภาพไดลวงหนากอนการซื้อ สวนเกณฑอ่ืน ๆ 

ที่เหลือสวนใหญจํานวนถึง 6 เกณฑ อันไดแก ความไววางใจ (Reliability) การสนองตอบลูกคา 

(Responsiveness) ความสะดวก (Access) การสื่อสาร (Communication) ความเขาใจลูกคา 

(Understanding the Customer) และ ความสุภาพและเปนมิตร (Courtesy) ลวนและจัดเปน Experience 

Quality ทั้งสิ้น ซึ่งหมายถึงวาลูกคาจะไมสามารถที่จะประเมินคุณภาพตามเกณฑเหลาน้ันไดเลย

จนกวาจะไดซื้อหรือบริโภคแลวเทาน้ัน สวนเกณฑอีก 2 เกณฑที่เหลือ คือ ความมั่นคงปลอดภัย 



32 
 

(Security) และ ความสามารถ (Competence) น้ันอาจจะจัดเปน Credence Quality ซึ่งหมายความวา

ลูกคาอาจจะไมสามารถประเมินคุณภาพตามเกณฑดังกลาวไดทันทีถึงแมวาจะไดซื้อหรือบริโภค

บริการไปแลวก็ตาม (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552, น. 185-186) 

 Lovelock (1996 อางถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552, น. 186) กลาววา ในการวิจัยคร้ัง

ตอมาคณะผูวิจัยทั้ง 3 คนดังกลาวขางตนพบวามีระดับของความสัมพันธกันเองระหวางตัวแปร

ดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการใหมใหเหลือเกณฑอยางกวาง

ทั้งหมด 5 เกณฑ ดังตอไปน้ี  

 1. ความไววางใจ หรือความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการในระดับ

หน่ึงที่ตองการอยางถูกตอง และไววางใจ 

 2. ความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการบริการมีความ

สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา มีความซื่อสัตยและสามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได และความ

มั่นคงปลอดภัย 

 3. สิ่งที่สามารถจับตองได (Tangibles) สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 

เคร่ืองมือ และอุปกรณตาง ๆ 

 4. ความใสใจ (Empathy) สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย 

ความสามารถในการติดตอสื่อสาร และเขาใจลูกคา 

 5. การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที และใหความ

ชวยเหลือเปนอยางดี 

 วีรพงษ (2543 อางถึงใน นันทิยาพร, 2548, น. 16) กลาวถึง คุณลักษณะ 7 ประการที่ใชใน

การพิจารณาคุณภาพการใหบริการ จากคําวา “SERVICE” ดังน้ี 

 1. ยิ้มแยมแจมใส (Smiling & Sympathy)  ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจ

ตอความลําบากยุงยากของผูรับบริการ 

 2. ตอบสนองอยางรวดเร็ว (Early Response) การตอบสนองตอความประสงคจาก

ผูรับบริการอยางรวดเร็วทันใจ 

 3. เคารพ (Respectful) การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูรับบริการ 

 4. เต็มใจใหบริการ (Voluntaries Manner) ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจ 

 5. การรักษาภาพพจน (Image Enhancing) การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของการ

ใหบริการและเสริมภาพพจนขององคการ 

 6. สุภาพออนโยน (Courtesy) กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 



33 
 

 7. กระตือรือรน (Enthusiasm) มีความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะใหบริการ 

 การสรางระบบขอมูลคุณภาพบริการ 

 ฉัตยาพร  เสมอใจ (2547, น. 168) ไดกลาววา การสรางความพึงพอใจตองอาศัยขอมูลที่

ถูกตองและทันสมัย ซึ่งเปนหนาที่ของนักการตลาดที่จะตองหาขอมูลที่เพียงพอ ถูกตอง และทันสมัย

ในขณะที่ตองการใช ซึ่งปจจัยสําคัญในการสรางระบบขอมูลของคุณภาพการบริการ คือ  

 1. แหลงขอมูลที่นาเชื่อถือ คือ ขอมูลที่มีคุณภาพตองมาจากแหลงขอมูลคุณภาพ และแหลง

ที่สามารถหาขอมูลเกี่ยวกับลูกคาไดดีและนาเชื่อถือที่สุดมี 2 แหลง ไดแก 

   1)  การสอบถามโดยตรงจากลูกคา แหลงที่นาเชื่อถือที่สุดก็คือ ตนกําเนิดของขอมูล 

ซึ่งก็คือลูกคาผูที่ใชบริการโดยตรง จะทําใหธุรกิจสามารถไดขอมูลที่เปนเน้ือแท และยังไมผานการ

แปลความใด ๆ เหมือนการสอบถามโดยผานผูอ่ืน 

   2)  พนักงานที่ใหบริการกับลูกคาโดยตรง เปนอีกแหลงที่นาเชื่อถือ เน่ืองจากเปนผูที่

ติดตอและใหบริการกับลูกคาโดยตรง และใชเวลากับลูกคามากที่สุด ดังน้ัน พนักงานผูใหบริการจะ

ทราบวาลูกคาตองการ ชอบ หรือไมชอบอะไร ขอมูลที่ไดจึงมีความนาเชื่อถือไมแพกับการไดขอมูล

จากลูกคาโดยตรง 

 2.  ขอมูลที่ถูกตอง และขอมูลที่ตองการไดแก  

   1)  คุณภาพของการบริการ เพื่อตองการทราบวาบริการน้ัน ๆ มีคุณภาพดีเพียงพอแลว

หรือไม อยางไร เพื่อใชในการพัฒนาและปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพ และสรางความภักดีของลูกคาใน

อนาคต 

   2)  เปรียบเทียบกับคูแขงขัน นอกเหนือจากขอมูลของเราเองแลว การที่จะทราบวาเรา

มีความเขมแข็งเพียงใด จะสามารถแขงขันในตลาดไดหรือไม และจะวางแผนเติบโตไดอยางไร จําเปน

อยางยิ่งที่จะตองทราบถึงขอมูลของคูแขงขันดวย เพื่อที่จะเปนแนวทางในการพัฒนาใหเหนือกวา

คูแขงในทุก ๆ ดาน 

 3.  ความพึงพอใจของลูกคา เปนสิ่งที่สําคัญที่สุดที่ธุรกิจตองทราบวาลูกคาพึงพอใจตอ

บริการของเราแลวหรือยัง เพราะวาสิ่งที่เราใหบริการเปนสิ่งที่ดีที่สุด แตไมใชสิ่งที่ลูกคาตองการและ

พึงพอใจ 

 ก็เปนการยากที่จะประสบความสําเร็จได เราตองทราบวาลูกคามีความพึงพอใจมากเพียงใด 

และอยางไร 

 จุดมุงหมายและความสําคัญของการประเมินคุณภาพการบริการ 
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 ดังที่นักศึกษาไดทราบในหนวยที่  1  แลววา  การบริการเปนการแสดงออกหรือปฏิบัติการ

ที่ฝายหน่ึงเสนอใหแกอีกฝายหน่ึงโดยที่ปฏิบัติการน้ันเปนสิ่งที่จับตองไมได  หรือกอใหเกิดความเปน

เจาของสิ่งใดและอาจจะอาศัยหรือไมอาศัยวัตถุทางกายภาพเขามาเกี่ยวของก็ได  และการบริการจะมี

ความสัมพันธอันเน่ืองจากความตองการของฝายตาง ๆ  เชน  ผูดําเนินกิจการ  ผูใหบริการ  ผูรับบริการ  

ทรัพยากรตาง ๆ  เปนตน  การดําเนินธุรกิจบริการจําตองมีการวิเคราะหมีการตรวจสอบไดในหลาย

ลักษณะ  ไมวาในสวนที่จะเกี่ยวกับการตลาดของการบริการ  การดําเนินการใหการบริการ  และ

ทรัพยากรที่เกี่ยวของกับการบริการ  เพื่อใหทราบผลวาการใหบริการน้ัน ๆ สอดคลองตรงกับความ

ตองการความคาดหวังของผูใชบริการมากนอยเพียงใด ผลที่ปรากฏไดมาตรฐานบรรลุตาม

วัตถุประสงคขององคการหรือไม  กระบวนการดําเนินการบริการจุดใดที่ควรไดรับการปรับปรุง

พัฒนาใหตรงกับความตองการของลูกคา  ดังน้ัน  คําวา  “คุณภาพ” ในที่น้ีจึงหมายถึงคุณสมบัติ  

คุณลักษณะทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดของการบริการที่ผูรับบริการ  (ลูกคา)  รับรูวามีความโดด

เดนตรงหรือเกินกวาความคาดหวังเปนที่นาประทับใจ  จากการที่ผูรับบริการไดจายเงินแลกเปลี่ยน  

สัมผัส  มีประสบการณ  ทดลองใช  ฯลฯ 

 จุดมุงหมายและความสําคัญของการประเมินคุณภาพการบริการ 

 วีระวัฒน  ปนนิตามัย (2542, น. 234 - 235) กลาววา จุดมุงหมายและความสําคัญของการ

ประเมินคุณภาพการบริการแบงออกเปน  4  ประการดังน้ี 

 1. เพื่อเปนการเก็บรวบรวมขอมูล (Information  gathering) ขอมูลอาจจะอยูในรูปเชิง

คุณภาพ  หรือเชิงปริมาณก็ไดโดยการเก็บขอมูลโดยตรงหรือโดยออม  เชน  ทัศนคติ  ความคิดเห็น  

การรับรูความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจของผูใชบริการของพนักงานผูใหบริการ  “หนาราน”  

ของพนักงานชวยดําเนินการบริการอยูที่  “หลังราน”  รายไดสุทธิ  ตนทุน  กําไร  ขาวสาร  ขอมูล

เหลาน้ีเมื่อไดรับการวิเคราะหวินิจฉัยของฝายบริหารแลวจะเปนประโยชนของการตัดสินใจดําเนินการ

ตาง ๆ ตอไป  เชน  อาจจะเผยแพรใหพนักงานผูบริหารที่เกี่ยวของไดรับทราบขอมูลยอนกลับ  

(feedback) ประกอบการพิจารณากําหนดคาตอบแทนแกพนักงานบริการใชเปนขอมูลในการวาง

นโยบาย  กลยุทธ  แผนการดําเนินการตาง ๆ ขององคการ  เปนตน 

 2. เพื่อการกําหนด  “คุณคา”  ของกิจกรรมบริการตาง ๆ  (service  value  determination)  

อันจะนําไปสูการปรับปรุงพัฒนาการใหบริการ  การวิเคราะห  การประเมินคุณภาพของการบริการ

ควรทําทั้งระบบโดยแยกเปนคุณคาโดยภาพรวมหรือเปนดาน  เชน  ดานเทคโนโลยี  เพื่อการบริการ  

ดานระบบของการบริการและดานทรัพยากรมนุษยเปนตน  ตามวงจรของการใหบริการใหครบ

กระบวนการเพื่อการพิจารณาในองคประกอบยอย ๆ  ของแตละดานการบริการวามีคุณคาเชนไร  เชน  
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การวางแผนเพื่อการใหบริการ  การประสานงานระหวางปฏิบัติการของ  “หนารานและหลังราน”  การ

ใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเหมาะสม  ความพอเพียงเหมาะสมของอุปกรณ  สถานที่ต้ัง  บรรยากาศ  

ระยะเวลาของการใหบริการ  เวลาที่ใหรอ  การฝกอบรมพนักงานบริการ  การปฐมนิเทศ  ขวัญและ

กําลังใจของพนักงาน  ฯลฯ  โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหวางคุณภาพตามที่คาดหวัง  (quality  

expected)  และคุณภาพตามที่ไดรับรู  (quality  perceived)  ของการบริการที่ไดรับ  (service Received)  

น้ันเปนเชนไรดวย  คุณภาพที่อยูในระดับสูงไดมาตรฐาน  หรือระดับปานกลาง  (ซึ่ง  2  ระดับน้ีถือได

วาผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ)  สวนคุณภาพที่ตองปรับปรุง  (ผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจ) 

 3. เพื่อการตัดสินใจ (ฏecision making) เปนการตัดสินใจในเชิงการบริหาร ประเมินจุดเดน 

จุดดอย โอกาส และขอปญหาของการบริการในเชิงมหภาค ภาพใหญ โดยอาศัยขอมูลที่ไดจาก

การศึกษาประเมินเกี่ยวกับกิจกรรมการบริการ ผลที่เกิดขึ้น และผลที่ไดรับ ภายใตระยะเวลาชวงสั้น-

ปานกลาง หรือในระยะยาวจะชวยใหผูบริหารงานบริการใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ

ดําเนินการอยางใดอยางหน่ึงเพื่อชิงความไดเปรียบในการดําเนินธุรกิจ  

 4. เพื่อการตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) เปนการพัฒนาความรูความเขาใจเพื่อ

อํานาจพยากรณ อธิบาย และการควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการบริการ หากเราสนใจศึกษาวา

ลักษณะของการใหบริการ ที่ผูใหบริการไดรับอิทธิพลมาจากการอบรมเลี้ยงดูตามวัฒนธรรมหน่ึง ๆ    

มีผลตอคุณภาพโตตอบขณะใหบริการ เราอาจจะศึกษาวิจัยโดยแบงมิติของลักษณะการใหบริการ

ออกเปน 4 ดาน เชน ดานเอาใจใสดูแล (ระดับความสนใจเอ้ืออาทรที่พนักงานผูใหบริการ) ดานการ

ทํางานเปนทีมของการใหบริการ (ตามทัศนะของผูใชบริการ) ดานการอยูหางใกลชิดกับผูใชบริการ 

ดานความรวดเร็วของการใหบริการแลวนําไปศึกษาสังเกตกับพฤติกรรมการใหบริการของคนขับรถ

แท็กซี่ในเมืองหลวงหรือผูนําทองเที่ยวของชาติตาง  ๆก็อาจพบความแตกตางหรือความคลายคลึงกันได 

 ทฤษฎีการอนุมาน  (Attribution  theory)  เชื่อวาสามารถหาความเปนเหตุเปนผลของคุณภาพ

บริการได  โดยเร่ิมหาดัชนีจากระบบการใหบริการ  ทฤษฎีวา  ดวยความพึงพอใจของผูรับบริการ  (customer   

satisfaction  theory)  ถือวาคุณภาพการบริการขึ้นกับการพินิจพิจารณาการรับรูในสายตาของผูใชบริการ        

ดังจะเห็นไดจากแนวทางการวิเคราะหการประเมินของแบบทดสอบ  SERVQUAL  ของพาราสุระมาน  ชีลธ

มีล  และ เบอรร่ี  ที่เชื่อวามีความแตกตางระหวางความคาดหวังของคุณภาพการบริการกับการรับรูตาม

สภาพความเปนจริงที่เกิดขึ้น  ทางฝายทฤษฎีปฏิสัมพันธ  (interaction  theory)  ไดพิจารณาคุณภาพ

การบริการวาเปนผลพวงของการมีประสบการณจากทุกฝายที่เกี่ยวของกับการใหบริการ  ลูกคาที่มี

ความสุขเปนผลพวงมาจากพนักวานที่มีความสุข 
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 เทนเนอร  และเดโทโร (1992 อางถึงใน วีระวัฒน  ปนนิตามัย, 2542, น. 256 - 257)         

ไดเสนอแนวทางการประเมินคุณภาพการบริการไว  โดยวัด  3  ระดับ  (leveis)  ไดแก  กระบวนการ-

ปจจัยนําออก-ผลที่บังเกิด  ภายใต  4  มิติ  (dimensions)  ไดแก  บริการที่ให  ผลตอบแทนที่คิดเปนเงิน  

ความพึงพอใจในการทํางานและผลกระทบที่เกิดกับสังคมโดยภาพรวม   

 การวัดใน  3  ระดับ  ตางกันในลําดับของเวลาที่เกิด  ผลที่ไดก็ตางกัน  กลาวโดยยอดังน้ี   

 1. ระดับกระบวนการ  (Process)  ไดแก  ปฏิบัติการใด ๆ  ที่ผลหรือควบคุมตอผลิตภัณฑที่

สรางขึ้น  กิจกรรมที่ทําใหเกิดการบริการตาง ๆ  เคร่ืองมือที่วัดคือตัวแปรผลการปฏิบัติงานใดประเมิน

แตละขั้นตอนของการใหบริการตามลําดับการเกิด  พฤติกรรมที่เกี่ยวของลักษณะของปจจัยนําเขา       

นําขอมูลที่ไดมากําหนดเปนเคร่ืองมือกํากับควบคุมปฏิบัติการ  สรางเปนมาตรฐานทํานายปจจัยนํา

ออกกอนที่จะมีการใหบริการ  

 2. ระดับปจจัยนําออก  (Output)  ซึ่งเปนการประเมินหรือเชิงคุณภาพที่แบงเปน  2  ระดับยอย  

คือ  ขอกําหนด  (Requirements)  เกี่ยวกับลักษณะของการบริการตามที่ลูกคาตองการ  ซึ่งสามารถพิจารณา

การประเมินความตองการความคาดหวังของลูกคา  (customer  needs  assessment)  จากการสํารวจการวิจัยให

ลูกคามีสิทธิมีเสียงแสดงความคิดเห็น  ผูใหบริการควรแจงความคาดหวังเหลาน้ีใหแกผูผลิตผูปอน

ผลิตภัณฑที่เกี่ยวของกับการบริการ  (service  products)  ใหแกผูเกี่ยวของไดทราบ   

 3. ระดับผลลัพธที่บังเกิด  (Outcome)  เปนการประเมินผลที่พึงปรารถนา  เปนเปาหมาย

หลักที่สําคัญที่สุดของการใหบริการที่จะกอใหเกิดผลกําไรในระยะยาว  ธุรกิจการบริการน้ัน  ๆ  คงอยู

ได  และทําใหผูรับบริการเปน  “ลูกคาที่จงรักภักดี”  กลับมารับหรือใชบริการกับองคการอีก  ดัชนี

บงชี้น้ีคือ  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  (Customer  satisfaction)  การวัดการประเมินมุงที่การ

ตรวจสอบการรับรู  ความพึงพอใจของผูรับ 

 

2.4  ศูนยบริการรถยนต 

 ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ปจจุบันมีทั้งหมด 3 สาขาที่อยู

ในเขตกรุงเทพฯ ไดแก นวลจันทร วัชรพล และวิภาวดี  

 กรีน ออโต เซอรวิส คือ ศูนยบริการซอมรถยนต ที่ผูใชบริการสามารถนํารถยนตเขามา

ตรวจเช็ค โดยมีชางผูชํานาญที่ไดผานการฝกอบรมมาอยางมืออาชีพ รวมถึงการเปนศูนยบริการที่มี

มาตรฐาน ดานการบํารุงรักษารถยนตดวยเคร่ืองมือที่มีเทคโนโลยีทันสมัย อีกทั้งยังมีอะไหล และ

ชิ้นสวนคุณภาพ พรอมการรับประกันงานซอม และคําแนะนําที่ดีเพื่อความมั่นใจ และปลอดภัยในการ

ขับขี่ โดยมีบริการซอมบํารุงรถยนตดังน้ี  
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   - ตรวจเช็คเคร่ืองยนต/จูนอัพ 

   -   ตรวจเช็คตามระยะทาง 

   -  ตรวจเช็คชวงลาง (เปลี่ยน-สลับยาง  ต้ังศูนยลอ  ถวงลอ  เปลี่ยนยางหุมเพลา ฯลฯ) 

   - ตรวจเช็คระบบเบรก (เปลี่ยนผาเบรก  เจียรจานเบรก ฯลฯ) 

   - ตรวจเช็คระบบไฟฟา และแบตเตอร่ี 

   -  ตกแตงประดับยนต 

 บริการฟาสตฟตของ กรีน ออโต เซอรวิส มีดังน้ี 

   - เปลี่ยนถายนํ้ามันหลอลื่น (นํ้ามันเคร่ือง นํ้ามันเบรก นํ้ามันเกียรธรรมดา นํ้ามัน

เกียรอัตโนมัติ และนํ้ามันเกียร-เฟองทาย) 

   - เปลี่ยนไสกรองนํ้ามันเคร่ือง  ไสกรองอากาศ  ไสกรองเชื้อเพลิง 

   - เปลี่ยนไสกรองนํ้ามันเคร่ือง ไสกรองอากาศ ไสกรองเชื้อเพลิง 

   - เปลี่ยน และเติมนํ้ายาลางหมอนํ้า  นํ้ายาหลอเย็นหมอนํ้า 

   - เปลี่ยนแบตเตอร่ี-นํ้ากลั้นแบตเตอร่ี 

(http://www.kitcha.com, 2556) 

 

2.5  งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 ชําเลือง  พุฒพรหม (2545,  บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

งบประมาณองคการบริหารสวนตําบลในจังหวัดอุบลราชธานี ผลการวิจัยพบวา ระดับประสิทธิภาพ

การบริหารจัดการงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบลอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 73.0 

ปจจัยที่มีผลตอประสิทธิภาพการบริหารจัดการงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบล อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 ไดแก ศักยภาพการบริหารของคณะกรรมการบริหาร คุณภาพของ

บุคลากรปฏิบัติงานเกี่ยวของกับการบริหารจัดการงบประมาณ และรายไดขององคการบริหารสวน

ตําบล 

 ธนพล  พึ่งตน (2553, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการบริหารจัดการในธุรกิจ

รับเหมากอสรางของผูประกอบการในเขตจังหวัดมุกดาหาร ผลการวิจัยพบวา  1. ผูประกอบการธุรกิจ

รับเหมากอสรางในเขตจังหวัดมุกดาหาร สวนใหญเปนบริษัทรับเหมา มีทุนจดทะเบียนของธุรกิจ 

1,000,001-5,000,000 บาท อายุจดทะเบียน 4-6 ป ตําแหนงวิศวกร วุฒิการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี 

แหลงเงินทุนหมุนเวียน เปนเงินทุนสวนของเจาของ วิธีการรับงาน สวนใหญเขารวมประมูล และรับ

ชวงจางเหมา ผูวาจางโครงสรางของธุรกิจ เปนหนวยงานของรัฐและภาคเอกชน ตามประเภทโครงการ

http://www.kitcha.com/
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กอสรางเปนงานอาคาร เชน อาคารพาณิชย   2. ผลการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการบริหารจัดการ ใน

ธุรกิจรับเหมากอสรางของผูประกอบการในเขตจังหวัดมุกดาหาร พบวาที่มีลักษณะของธุรกิจตางกัน 

ไดแก 1) รูปแบบของธุรกิจ  2) ทุนจดทะเบียน  3) อายุการจดทะเบียน 4) ตําแหนง 5) วุฒิการศึกษา     

6) แหลงเงินทุนหมุนเวียน 7) วิธีการรับงาน 8) ผูวาจางโครงการกอสรางของธุรกิจ 9) ประเภท

โครงการกอสรางของธุรกิจ โดยภาพรวมมีประสิทธิภาพการบริหารจัดการ ไมแตกตางกัน และเมื่อ

พิจารณารายดายพบวาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

 พีรยา  ศรีสุขเกตุ (2554, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองประสิทธิภาพการบริหารจัดการงบประมาณ

ขององคการบริหารสวนตําบลที่มีผลตอความเขมแข็งของชุมชนในทองถิ่นและความพึงพอใจของ

ประชาชนในเขตภาคกลางตอนบน ผลการวิจัยพบวา 1) ผูบริหารงบประมาณ มีความคิดเห็นตอการ

บริหารจัดการงบประมาณโดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมากทุกดาน 2) ผูบริหารงบประมาณที่มีเพศ 

อายุ และตําแหนงในองคกรตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการงบประมาณ ดาน

ขั้นตอนการดําเนินงาน ดานการดําเนินการเบิกจายงบประมาณ และดานการควบคุมงบประมาณ

แตกตางกัน 3) ประชาชนมีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการบริหารจัดการงบประมาณ ความเขมแข็ง

ของชุมชนและทองถิ่นและความพึงพอใจตอการจัดสรรงบประมาณ โดยรวมเห็นดวยอยูในระดับมาก

ทุกดาน 4) ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษาสถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และจํานวน

สมาชิกในครอบครัวตางกัน มีความคิดเห็นตอประสิทธิภาพการบริหารจัดการงบประมาณ แตกตาง

กัน ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประสบการณทํางาน 

และจํานวนสมาชิกในครอบครัวตางกัน มีความคิดเห็นตอความเขมแข็งของชุมชนและทองถิ่น 

แตกตางกัน ประชาชนที่มีเพศ สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน ประสบการณทํางานและจํานวน

สมาชิกในครอบครัวตางกันมีความพึงพอใจตอการจัดสรรงบประมาณแตกตางกัน และ                      

5) ประสิทธิภาพการบริหารจัดการงบประมาณ ดานทันตามกําหนดเวลามีความสัมพันธและมีผลตอ

ความเขมแข็งของชุมชนและทองถิ่น เกี่ยวกับความสามารถพึ่งพาตัวเองไดและการมีรายไดเพิ่มขึ้น

ของประชาชน และประสิทธิภาพการบริหารจัดการ ดานตรงตามวัตถุประสงคดานความถูกตองตาม

ขั้นตอนและระเบียบกฎหมายที่กําหนด และดานทันตามกําหนดเวลา มีความสัมพันธและมีผลตอ

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการจัดสรรงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบลในเขตภาค

กลางตอนบน 

 สุภาภรณ  พลอยทับทิม (2554, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของศูนยบริการ

รถยนตที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคา ผลการวิจัยสรุปไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน

เพศชาย มีอายุ 26-30 ป อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตํ่ากวา 40,000 บาท สวนใหญบริการที่
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เลือกใชบริการศูนยบริการรถยนตคือ เปลี่ยนถายนํ้ามันเคร่ืองในสวนของคุณภาพการบริการของ

ศูนยบริการรถยนตพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

ศูนยบริการรถยนตอยูในระดับปานกลางโดยใหความสําคัญจากมากไปหานอยไดแก ลักษณะทาง

กายภาพ ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนองของลูกคา ดานความเชื่อมั่น ดานการไววางใจ ใน

สวนที่ เปนความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต พบวา ผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตอยูในระดับปานกลาง โดยให

ความสําคัญจากมากไปหานอยไดแก ดานความจงรักภักดีของลูกคาดานการรับบริการซ้ํา ดานการบอก

ตอ ในการศึกษาความสัมพันธทางสถิติ พบวา ขอมูลสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความจงรักภักดี

ของศูนยบริการรถยนตในจังหวัดปทุมธานี และคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดี

อยูในระดับปานกลาง 

 อรสา  สารบุญ (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต 

ฮอนดา บริษัท ราชามอเตอร มหาสารคาม จํากัด ผลการวิจัยสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตฮอนดา บริษัท ราชามอเตอร มหาสารคาม จํากัด อยูในระดับมาก ซึ่งขอสารสนเทศ

น้ีจะเปนประโยชนตอบริษัทที่จํานําขอมูลที่ไดจากการศึกษาสามารถนําไปประยุกตใชเปนแนวทางใน

การวางแผนกลยุทธทางการตลาด การบริหารจัดการและปรับปรุงคุณภาพบริการ ใหสอดคลองกับ

ความตองการของลูกคา สรางความแตกตางจากคูแขงเพื่อใหไดเปรียบทางการแขงขัน และเกิดความ

มั่นคงในการดําเนินธุรกิจในอนาคต 

 สุนทร  สิงหจันทร (2552, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตนําเขา บริษัท อีต้ัน อิมปอรท จํากัด เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาลูกคามี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมาก ทุกดาน เรียงลําดับจากมาก

ที่สุด คือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ดานความสามารถ ดานความสุภาพ ความ

นาเชื่อถือได (บริการ) และดานการตอบสนองความตองการ ผลการเปรียบเทียบองคประกอบที่สงผล

ตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

พบวา เฉพาะลูกคาที่มีอายุ ตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานความเขาใจลูกคา ผูที่มีอายุและรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกันมี

ความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และดานการตอบสนองความ

ตองการ ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน มีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 นันทิยาพร  อัศเจรียวัฒนา (2548,  บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรวม : ประสบการณจากผูรับบริการในสํานักงานเขตบางพลัด ผลการวิจัยสรุปไดวา          

1)ผูรับบริการมีความคาดหวังในบริการจากศูนยบริการรวมในสํานักงานเขตบางพลัดโดยภาพรวมอยู

ในระดับมาก ในดานการตอนรับและตอบสนองจากเจาหนาที่ 2) ผูรับบริการมีการรับรูการใหบริการ

ในภาพรวมอยูในระดับดี ในดานความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 3) คุณภาพการใหบริการใน

ภาพรวมผูรับบริการรับรูวามีคุณภาพดี ในดานความสะดวก รวดเร็วในการบริการ การตอนรับและ

ตอบสนองของเจาหนาที่ เจาหนาที่มีความรูและทักษะการใหบริการ ความพรอมของเจาหนาที่ 

เคร่ืองมือเคร่ืองใช และเอกสารการติดตอ เวลาที่ไดรับจากการบริการ ผูใหบริการมีความเขาใจและเอา

ใจใสผูรับบริการ ผูใหบริการมีอัธยาศัยไมตรี และการไดรับขอมูลขาวสารจากผูใหบริการ 

 จันนิรา  รังรองรัตน (2542, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ืองความสัมพันธของการรับรูคุณภาพการ

บริการของลูกคาที่มีตอความต้ังใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ : ศึกษาเฉพาะกรณี

ศูนยบริการรถยนตเชิงพาณิชย ผลการวิจัยศึกษาพบวา 1) โดยภาพรวมลูกคาแสดงการรับรูคุณภาพ

บริการและความต้ังใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการอยูในระดับสูง 2) ลูกคาที่มีปจจัยสวน

บุคคลแตกตางกัน อาทิเชน เพศ อายุ อาชีพ รายได และระดับการศึกษา มีการรับรูคุณภาพการบริการ

ไมแตกตางกันทั้งในภาพรวม และยกตามองคประกอบของการรับรูคุณภาพบริการ 3) การรับรูคุณภาพ

การบริการมีความสัมพันธทางบวกกับความต้ังใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการอยางมีนับ

สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.001 นอกจากน้ีจากการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise 

Multiple Regression Analysis) เพิ่มเติมพบวาองคประกอบการรับรูคุณภาพบริการในดานการใหความ

มั่นใจและความเชื่อถือไววางใจได สามารถอธิบายความต้ังใจเชิงพฤติกรรมภายหลังการเขารับบริการ 

ไดรอยละ 21.20 อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมขางตนทําใหผูศึกษาสนใจศึกษารายละเอียดของตัวแปรอิสระ

ซึ่งประกอบดวย ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต ประสิทธิภาพในมิติของ

กระบวนการบริหาร และประสิทธิภาพในมิติของผลลัพธ สวนตัวแปรตามประกอบดวย ความเชื่อถือ

ได การตอบสนองความตองการ ความสามารถ การเขาถึงได ความสุภาพ การติดตอสื่อสาร ความ

นาเชื่อถือ ความปลอดภัย การเขาใจลูกคา และความสามารถจับตองได/รูสึกได แลวจึงไดนําตัวแปร

อิสระและตัวแปรตามมาทํากรอบแนวคิดในการวิจัยดังหนาที่ 18 



บทที ่3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจรที่

สงผลตอคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 

Research) วิธีดําเนินการวิจัยดังตอไปน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.2 เคร่ืองมือที่ใชการวิจัย 

 3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรเปาหมาย ไดแก ผูบริโภคอายุ 20 ปขึ้นไปที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนต

มาตรฐานครบวงจร ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 3 สาขา ไดแก สาขานวลจันทร สาขาวัชรพล 

และสาขาวิภาวดี 

 ขนาดตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาในคร้ังน้ีคือผูบริโภคที่ใชบริการศูนยบริการรถยนต

มาตรฐานครบวงจรที่ กรีน ออโต เซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 402 คน ชวงเวลา 10.00 -

20.00 น. โดยคํานวณจากสูตรที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (กัลยา  วานิชบัญชา, 2555, น. 14) 

ไดขนาดกลุมตัวอยางจากการคํานวณ 385 คน เพิ่ม 17 คน เพื่อใหไดแบบสอบถามเทากันทั้ง                

3 ศูนยบริการจํานวน 402 คน 

 จากสูตร n =   Z2 

            4E2 

 เมื่อ  n  = ขนาดตัวอยาง 

  E  =  ความคลาดเคลื่อนสูงสุดในการประมาณคา 

  Z  =  คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางการแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน โดย

ตองการใหมีความผิดพลาดไมเกิน 5%  ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95%  จะได Z เทากับ 1.96 
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 แทนคา  n =    Z2 

           4E2 

   n =   (1.96)2 

      4(0.05)2 

   n =   384.16    คน 

   n  385         คน 

ดังน้ัน จะตองทําการสุมตัวอยาง จํานวน 385 คน 

 การสุมตัวอยาง 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึกษาใชวิธีการคัดเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบ

สะดวก (Convenient Sampling) ใชแบบสอบถามทําการแจกแบบสอบถามที่เปนลูกคา ซึ่งไดรับการ

สุมตัวอยางรวม 402 หนวยตัวอยาง เพื่อเลือกตัวอยางใหเปนไปตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่

ตองการ 

 

ตารางท่ี 3.1  แสดงจํานวนประชากรที่เปนกลุมตัวอยาง 

ลําดับที่ รายชื่อสาขาที่ทําการสุมตัวอยาง กลุมตัวอยาง (คน) 

1 สาขานวลจันทร 134 

2 สาขาวัชรพล 134 

3 สาขาวิภาวดี 134 

 รวม 402 

 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

 การศึกษาคร้ังน้ีใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล เพื่อใหไดขอมูลครบถวน

สมบูรณเปนไปตามวัตถุประสงคของการศึกษา ผูศึกษาไดสรางเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล โดยนํา

แบบสอบถามที่จัดทําอยางสมบูรณไปสอบถามผูใชบริการสถานีบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

กรีน ออโต เซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการสุมตัวอยางจํานวน 402 หนวยตัวอยาง โดย

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวนดังน้ี 

 สวนท่ี 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ รายได ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบปลายปดที่มีตัวเลือกใหเลือกตอบ (Check list) 
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 สวนท่ี 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนต

มาตรฐานครบวงจร กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส ไดแก ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย หรือ

ตนทุนการผลิต ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร และประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและ

ผลลัพธ 

 ในลักษณะคําถามเชิงปฏิฐาน (Positive) โดยใชแบบสอบถามแบบมาตรสวนประมาณคา 

(rating scale) 5 ระดับ ในการวิเคราะหขอมูล จะทําการใหคะแนนตามระดับ โดยกําหนดให 

 ขอคําถามที่มีความหมายเชิงปฏิฐาน (Positive) กําหนดเกณฑการใหคะแนน มีดังน้ี 

 ถาตอบ มากที่สุด ให  5  คะแนน 

 ถาตอบ มาก ให  4  คะแนน 

 ถาตอบ ปานกลาง ให  3  คะแนน 

 ถาตอบ นอย ให  2  คะแนน 

 ถาตอบ นอยที่สุด ให   1  คะแนน 

 ในการวิเคราะหขอมูลผูศึกษารวบรวมคะแนนทั้งหมดเพื่อหา คารอยละ คาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง ดวยการอิงเกณฑซึ่งแบงระดับออกเปน 5 ระดับ โดยใชวิธีการ

คํานวณความกวางของชั้นดังน้ี 

 ความกวางของชั้น   =   คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด   =    5-1   =   0.80 

          จํานวนชั้น                       5 

 เกณฑการวัดระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบ

วงจรดานตาง ๆ ของผูใชบริการ พิจารณาจากคาคะแนนเฉลี่ยจากคะแนนรวมของทุกทัศนะ โดยมี

เกณฑดังตอไปน้ี 

  คะแนนเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยนอยที่สุด 

  คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยนอย 

  คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมาก 

  คะแนนเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมากที่สุด 

 สวนท่ี 3 เปนขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมารฐานครบวงจร 

กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส ไดแก ความเชื่อถือได การตอบสนองความตองการ ความสามารถ    

การเขาถึง ความสุภาพออนโยน การสื่อสาร ความนาเชื่อถือ ความมั่นคง การเขาใจลูกคา และการสราง
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สิ่งที่สัมผัสได โดยใชแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา (rating scale) 5 ระดับ ในการ

วิเคราะหขอมูลจะทําการใหคะแนนตามระดับ โดยกําหนดให 

 ขอคําถามที่มีความหมายเชิงปฏิฐาน (Positive) กําหนดเกณฑการใหคะแนน มีดังน้ี 

  ถาตอบ มากที่สุด ให  5  คะแนน 

 ถาตอบ มาก ให  4  คะแนน 

 ถาตอบ ปานกลาง ให  3  คะแนน 

 ถาตอบ นอย ให  2  คะแนน 

 ถาตอบ นอยที่สุด ให  1  คะแนน 

 ในการวิเคราะหขอมูลผูวิจัยรวบรวมคะแนนทั้งหมดเพื่อหา คารอยละ คาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยาง ดวยการอิงเกณฑซึ่งแบงระดับออกเปน 3 ระดับ โดยใชวิธีการ

คํานวณความกวางของชั้นดังน้ี 

 ความกวางของชั้น   =   คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด   =    5-1   =   0.80 

         จํานวนชั้น                        5 

 เกณฑการวัดระดับการรับรูประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนต

มาตรฐานครบวงจรดานตาง ๆ ของผูใชบริการ พิจารณาจากคาคะแนนเฉลี่ยจากคะแนนรวมของทุก

ทัศนะ โดยมีเกณฑดังตอไปน้ี 

  คะแนนเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยนอยที่สุด 

  คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยนอย 

  คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยปานกลาง 

  คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมาก 

  คะแนนเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง  มีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมากที่สุด 

 สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะอ่ืน ๆ คําถามเปนลักษณะปลายเปดใหตอบไดอยางอิสระ 

 การตรวจสอบหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 

 ผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามซึ่งประกอบดวยสวนตาง ๆ เพื่อใหเปนเคร่ืองมือในการศึกษา 

ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปปรึกษาผูทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงในเน้ือหา 

(Content Validity) ประกอบดวยในการคุณภาพของเคร่ืองมือไดคํานวณหาดัชนีคาความสอดคลอง

ของคําถามแตละขอ (IOC = Item of Objective Congruence) โดยมีคาอยูระหวาง 0.05 ถึง 1.00 ซึ่ง

เกณฑที่ใชพิจารณาคาที่ใชได คือ IOC มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05 แลวจึงนําแบบสอบถามไป

ทดสอบ (Pre-test) เบื้องตน โดยนําไปสอบถามกับผูที่เขามาใชบริการศูนยบริการรถยนต กรีน ออโต 
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เซอรวิส จํานวน 30 ชุด ซึ่งไมใชกลุมตัวอยางและนําคําตอบมาตรวจสอบและวิเคราะห เพื่อหาคาความ

เชื่อมั่นแบบวัดความสอดคลองภายในคําตอบของแบบสอบถาม โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา

ของครอนบาค กําหนดใหไดระดับความนาเชื่อถือไมตํ่ากวา 0.70 จึงถึงวาอยูในเกณฑ (ศิริชัย  พงษ-

วิชัย, 2554, น. 147) 

 

ตารางท่ี 3.2  คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

แบบสอบถาม คาความเชื่อมั่น 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล - 

ตอนท่ี 2  ประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนยบริการ 0.9437 

          ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต 0.9472 

          ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร 0.9449 

          ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ 0.9465 

ตอนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการศูนยบริการ 0.9414 

         ความเชื่อถือได 0.9456 

         การตอบสนองความตองการ 0.9449 

         ความสามารถ 0.9468 

         การเขาถึงได 0.9493 

         ความสุภาพ 0.9464 

         การติดตอสื่อสาร 0.9457 

         ความนาเชื่อถือ 0.9455 

         ความปลอดภัย 0.9463 

         ความเขาใจลูกคา 0.9455 

        ความสามารถจับตองได/รูสึกได 0.9461 

 

3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การเก็บขอมูลทุติยภูมิ ประกอบดวยการศึกษาขอมูลจากเอกสาร วารสารทางวิชาการ จาก

สื่ออิเล็กทรอนิกส เครือขายอินเตอรเน็ท และรายงานตาง ๆ รวมทั้งการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับ

ศูนยบริการรถยนตตาง ๆ ภายในประเทศ 
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 การเก็บขอมูลปฐมภูมิ การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึกษาไดออกทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดย

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บขอมูลคือ แบบสอบถามสําหรับตัวอยางซึ่งเปนลูกคาที่เขามาใชบริการ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จํานวน 402 คน ในเขตกรุงเทพมหานคร

ทั้ง 3 สาขา โดยใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตนเอง โดยรูปแบบสอบถามเปนคําถามปลาย

ปด และผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง 

 

3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลในการวิจัยคร้ังน้ี ผูศึกษาทําการนําขอมูลที่ไดมาประมวลดวยเคร่ือง

คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการทําวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS: Statistical 

Package for the Social Sciences)  โดยใชสถิติในการวิเคราะห ดังน้ี 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

ไดแก   

   1.1 คารอยละ (Percentage) เพื่อใชในการแปลความหมายของขอมูลสวนบุคคลของ

ผูตอบแบบสอบถามตอนที่ 1 

   1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลในดานตาง ๆ            

ในแบบสอบถามตอนที่ 2 และ 3 

   1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลใน

ดานตาง ๆ ในแบบสอบถามตอนที่ 2 และ 3 

 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชสําหรับการทดสอบสมมติฐานโดยใชการ

ทดสอบ หาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยใช  

   2.1  สถิติวิเคราะหคาที (t-test) โดยใชสถิติ Independent Samples t-test ใชทดสอบ

ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของตัวแปร 2 กลุม เพื่อทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 

   2.2 สถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว       

One-way ANOVA ใชเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ดานอายุ อาชีพ รายไดตอเดือน และถาพบความแตกตางใชการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู การทดสอบ

แบบ scheffe’s ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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   2.3 สถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) เพื่อหาคาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระตอกัน เพื่อใช

ทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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บทที ่4 

ผลการวิเคราะห 

 

           การศึกษาน้ี เปนการศึกษาประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบ

วงจรที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ: กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานครจํานวน 

402 คน โดยแจกแบบสอบถามจํานวน 402 ชุด และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา จํานวน 402 ชุด     

คิดเปนรอยละ 100 

 สัญลักษณและอักษรยอท่ีใชในการแปลความหมายผลการวิเคราะหขอมูล 

 n แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

 (X) แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 

 S.D. แทน คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบที (t-Distribution) 

 F แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 

 SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS แทน คาคะแนนเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Square) 

 df แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom)  

 r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

 * แทน มีคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ** แทน มีคานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 ผูศึกษาไดวิเคราะหขอมูลโดยแบงผลการวิเคราะหเปน ประกอบดวย 3 สวน ดังน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล 

 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบ

วงจร กรีน ออโต เซอรวิส 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูล 

  ตอนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคล 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ 

 เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย                             267 66.42 

หญิง 135 33.58 

รวม 402 100.00 

 จากตารางที่ 4.1  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชายจํานวนรอยละ 66.42 (267 คน) 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป 8 1.99 

21-30 ป 116 28.86 

31-40 ป 156 38.81 

41-50 ป 92 22.89 

51 ปขึ้นไป 30 7.46 

รวม 402 100.00 

 จากตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากที่สุดมีอายุ 31-40 ป จํานวนรอยละ 

38.81 (156 คน) รองลงมามีอายุ 21-30 ป จํานวนรอยละ 28.86 (116 คน)  นอยที่สุดมีอายุตํ่ากวาหรือ

เทากับ 20 ป จํานวนรอยละ 1.99 (8 คน)  

 

ตารางท่ี 4.3  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 88 21.89 

ปริญญาตรี 264 65.67 

สูงกวาปริญญาตรี 50 12.44 

รวม 402 100.00 
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 จากตารางที่ 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี

จํานวนรอยละ 65.67 (264 คน) 

      

ตารางท่ี 4.4  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

พอบาน/แมบาน 21 5.22 

ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 117 29.10 

พนักงานบริษัท/ลูกจาง 147 36.57 

ขาราชการ 63 15.67 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 37 9.20 

อ่ืน ๆ 17 4.23 

รวม 402 100.00 

 จากตารางที่ 4.4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากที่สุดประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/

ลูกจางจํานวนรอยละ 36.57(147 คน) รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขายจํานวนรอยละ

29.10 (117 คน) นอยที่สุดประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จํานวนรอยละ 4.23 (17 คน) 

 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจํานวน และรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 30 7.46 

10,001-20,000 บาท 131 32.59 

20,001-30,000 บาท 134 33.33 

30,001-40,000 บาท 57 14.18 

40,001 บาทขึ้นไป 50 12.44 

รวม 402 100.00 

 จากตารางที่ 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมากที่สุดมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-

30,000 บาท จํานวนรอยละ 33.33 (134 คน) รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท 

จํานวนรอยละ 32.59 (131 คน)  นอยที่สุดมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท      

จํานวนรอยละ 7.46 (30 คน) 
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 ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

 

ตารางท่ี 4.6   คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพ   

 การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส  

   ในภาพรวม 

ปจจัย 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต 3.67 0.52 มาก 3 

ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร 3.70 0.56 มาก 2 

ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ 3.75 0.59 มาก 1 

 รวม 3.71 0.49 มาก  

 จากตารางที่ 4.6  พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

ของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ในภาพรวมอยูในระดับมาก(คาเฉลี่ย 

3.71 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49) โดยปจจัยดานประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก เปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.75)  รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานประสิทธิภาพในมิติ

ของกระบวนการบริหารมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3  

ดานประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิตมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.67) 

 

ตารางท่ี 4.7   คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพ  

 การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

         ดานประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต  

ดานประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต 
ระดับความคิดเห็น 

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

มีบุคลากรเพียงพอในการใหบริการ 3.60 0.72 มาก 4 

มีเครื่องมือท่ีทันสมัยใหบริการ 3.78 0.71 มาก 1 

ความเหมาะสมของราคาในการบริการ 3.61 0.73 มาก 3 

ใชเครื่องมือท่ีมีอยูอยางคุมคา 3.70 0.72 มาก 2 

 รวม 3.67 0.52 มาก  
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 จากตารางที่ 4.7 พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

ของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานประสิทธิภาพในมิติของคาใชจาย

หรือตนทุนการผลิตในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52) โดยดาน

มีเคร่ืองมือที่ทันสมัยใหบริการมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.78) 

รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานใชเคร่ืองมือที่มีอยูอยางคุมคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.70) ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4 ดานมีบุคลากรเพียงพอในการใหบริการมีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.60) 

 

ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพ 

    การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส        

 ดานประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร  

ดานประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

การทํางานของศูนยบริการถูกตองไดมาตรฐาน 3.75 0.68 มาก 1 

มีความรวดเร็วในการใหบริการ 3.67 0.74 มาก 5 

ใชเทคนิคการทํางานที่สะดวกขึ้นกวาเดิม 3.69 0.73 มาก 3 

มีขั้นตอนในการซอมที่เปนระบบ 3.68 0.75 มาก 4 

มีการจัดลําดับการใหบริการอยางเหมาะสม 3.70 0.73 มาก 2 

รวม 3.70 0.56 มาก  

 จากตารางที่ 4.8 พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

ของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานประสิทธิภาพในมิติของ

กระบวนการบริหารในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56) โดยดาน

การทํางานของศูนยบริการถูกตองไดมาตรฐานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก

(คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีการจัดลําดับการใหบริการอยางเหมาะสมมีระดับ ความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 5 ดานมีความรวดเร็วในการใหบริการ

มีระดับความคิดเห็นฯในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67) 
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ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพ    

 การบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

        ดานประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ  

ดานประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

งานเสร็จทันเวลาที่กําหนด 3.83 0.78 มาก 1 

ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางาน 3.71 0.72 มาก 3 

ไมเกิดความผิดพลาดในระหวางการซอมบํารุง 3.68 0.75 มาก 4 

การบริการเปนที่พอใจของลูกคา 3.77 0.71 มาก 2 

 รวม 3.75 0.59 มาก  

 จากตารางที่ 4.9 พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการ

ของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานประสิทธิภาพในมิติของผลผลิต

และผลลัพธในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59) โดยดานงาน

เสร็จทันเวลาที่กําหนดมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก(คาเฉลี่ย 3.83) รองลงมาเปน

ลําดับ 2 ดานการบริการเปนที่พอใจของลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.77)  

ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4 ดานไมเกิดความผิดพลาดในระหวางการซอมบํารุงมีระดับความคิดเห็นอยู

ในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.68)   
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 ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบ

วงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

 

ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ 

 การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

 ในภาพรวม 

ปจจัย 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

ความเชื่อถือได 3.76 0.57 มาก 5 

การตอบสนองความตองการ 3.76 0.60 มาก 4 

ความสามารถ 3.71 0.59 มาก 6 

การเขาถึงได 3.70 0.58 มาก 7 

ความสุภาพ 3.80 0.62 มาก 1 

การติดตอสื่อสาร 3.80 0.63 มาก 2 

ความนาเชื่อถือ 3.76 0.64 มาก 3 

ความปลอดภัย 3.65 0.59 มาก 10 

ความเขาใจลูกคา 3.68 0.59 มาก 9 

ความสามารถจับตองได/รูสึกได 3.70 0.57 มาก 8 

 รวม 3.73 0.46 มาก  

 จากตารางที่ 4.10  พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย  3.73 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46) โดยปจจัยดานความสุภาพมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับ

แรก (คาเฉลี่ย  3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62)  รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานการติดตอสื่อสารมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 10 ดาน

ความปลอดภัยมีระดับความคิดเห็นฯอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.65) 
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ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ 

 การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

  ดานความเชื่อถือได 

ปจจัยดานความเชื่อถือได 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด 3.76 0.75 มาก 4 

การสงมอบรถพรอมชิ้นสวนครบถวน 3.76 0.72 มาก 3 

ใชอะไหลอุปกรณแทในการซอมบํารุง 3.76 0.71 มาก 2 

รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จ 3.78 0.73 มาก 1 

 รวม 3.76 0.57 มาก  

 จากตารางที่ 4.11 พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานความเชื่อถือไดในภาพรวมอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57) โดยดานรถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอม

เสร็จมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานใช

อะไหลอุปกรณแทในการซอมบํารุงมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.76  สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.71)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4  ดานการสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาท่ีกําหนดมีระดับความ 

คิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75) 

 

ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ          

การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส               

ดานการตอบสนองความตองการ 

ปจจัยดานการตอบสนองความตองการ 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด 3.80 0.74 มาก 1 

ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว 3.73 0.73 มาก 3 

ใหคําแนะนําลูกคาในเร่ืองการดูแลรักษาชัดเจน 3.78 0.78 มาก 2 

มีความรวดเร็วและเรียบรอยในการสงมอบรถยนต 3.73 0.76 มาก 4 

รวม 3.76 0.60 มาก  
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              จากตารางที่ 4.12 พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานการตอบสนองความตองการใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60)  โดยดานการซอมรถยนตไดตาม

อาการที่ชํารุดมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาเปนลําดับ 2 

ดานใหคําแนะนําลูกคาในเร่ืองการดูแลรักษาชัดเจนมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.78) 

ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4  ดานมีความรวดเร็วและเรียบรอยในการสงมอบรถยนตมีความคิดเห็นใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73)  

 

ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ         

 การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส           

 ดานความสามารถ 

ปจจัยดานความสามารถ 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

พนักงานมีความสามารถและทักษะในงานซอมรถไดด ี 3.73 0.70 มาก 2 

พนักงานสามารถแกไขตามรายการที่แจงซอมทุกรายการไดด ี 3.67 0.68 มาก 3 

พนักงานสามารถใหคําปรึกษา/ตอบขอสงสัยเก่ียวกับรถยนตได 3.74 0.71 มาก 1 

 รวม 3.71 0.59 มาก  

             จากตารางที่ 4.13 พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานความสามารถในภาพรวมอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย 3.71 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59)  โดยดานพนักงานสามารถใหคําปรึกษาตอบขอสงสัย

เกี่ยวกับรถยนตไดมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาเปนลําดับ 2 

ดานพนักงานมีความสามารถและทักษะในงานซอมรถไดดีมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก(คาเฉลี่ย 

3.73)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3  ดานพนักงานสามารถแกไขตามรายการที่แจงซอมทุกรายการไดดีมี

ระดับความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67)  
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ตารางท่ี 4.14 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ 

 การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส          

 ดานการเขาถึงได 

ปจจัยดานการเขาถึงได 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

มีขั้นตอนการบริการที่ไมซับซอนและเหมาะสม 3.63 0.72 มาก 2 

สถานที่ต้ังสามารถหาไดงายและชัดเจน 3.66 0.87 มาก 3 

วัน-เวลาเปดทําการเปนเวลาที่เหมาะสม 3.80 0.74 มาก 1 

 รวม 3.70 0.58 มาก  

 จากตารางที่ 4.14 พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานการเขาถึงไดในภาพรวมอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย 3.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58)  โดยดานวัน-เวลาเปดทําการเปนเวลาที่เหมาะสมมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีขั้นตอนการบริการ

ที่ไมซับซอนและเหมาะสมมีระดับความคิดเห็นฯในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.63)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 

ดานสถานที่ต้ังสามารถหาไดงายและชัดเจนมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.66)  

 

ตารางท่ี 4.15   คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ        

 การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส           

 ดานความสุภาพ 

ปจจัยดานความสุภาพ 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

พนักงานมีบุคลิกภาพเหมาะสม 3.81 0.71 มาก 2 

พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพ 3.75 0.73 มาก 3 

พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา 3.83 0.72 มาก 1 

 รวม 3.80 0.62 มาก  

 จากตารางที่ 4.15 พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานความสุภาพในภาพรวมอยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย 3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62)  โดยดานพนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา          

มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.83) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานพนักงาน       
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มีบุคลิกภาพเหมาะสมมีระดับความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.81) ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 ดาน

พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75)  

 

ตารางท่ี 4.16  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ         

 การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส          

 ดานการติดตอสื่อสาร 

ปจจัยดานการติดตอสื่อสาร 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

การติดตอประสานงานและการออกใบรับงานซอมรถยนต

ชัดเจน 

3.80 0.72 มาก 1 

มีการแจงรายการซอมและราคาอะไหลใหลูกคาทราบกอน

การซอมรถยนตเมื่อราคาอะไหลเปลี่ยนแปลงอยางชัดเจน                                                                    

3.79 0.71 มาก 2 

มีการแจงกําหนดวัน และเวลาซอมเสร็จใหทราบลวงหนา 3.79 0.74 มาก 3 

ภาพรวม 3.80 0.63 มาก  

 จากตารางที่ 4.16 พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.80 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63)  โดยดานการติดตอประสานงานและการออกใบรับงานซอมรถยนต

ชัดเจนมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีการ

แจงรายการซอมและราคาอะไหลใหลูกคาทราบกอนการซอมรถยนตเมื่อราคาอะไหลเปลี่ยนแปลง

อยางชัดเจนมีระดับความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.79  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71)  ลําดับสุดทาย

เปนลําดับ 3 ดานมีการแจงกําหนดวัน และเวลาซอมเสร็จใหทราบลวงหนามีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74)  

 

 

 

 

 

 



59 
 

ตารางท่ี 4.17   คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ       

การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต  เซอรวิส         

ดานความนาเชื่อถือ 

ปจจัยดานความนาเชื่อถือ 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

ความถูกตองของขอมูลในการออกบิล 3.81 0.72 มาก 1 

พนักงานรับรถมีความซื่อสัตยและไววางใจได 3.75 0.73 มาก 2 

ศูนยบริการใหบริการอยางมีจรรยาบรรณ 3.73 0.74 มาก 3 

รวม 3.76 0.64 มาก  

 จากตารางที่ 4.17 พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานความนา เชื่อถือในภาพรวมอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64)  โดยดานความถูกตองของขอมูลในการออกบิลมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานพนักงานรับรถมี

ความซื่อสัตยและไววางใจไดมีระดับความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 

3 ดานศูนยบริการใหบริการอยางมีจรรยาบรรณมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73)  

 

ตารางท่ี 4.18 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ           

การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต  เซอร วิส            

ดานความปลอดภัย 

ปจจัยดานความปลอดภัย 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

การทําความสะอาดรถยนตกอนการสงมอบโดยปลอดสารเคมี 3.62 0.72 มาก 4 

มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา 3.66 0.71 มาก 2 

การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาเปนความลับ 3.64 0.70 มาก 3 

ในการสงมอบอะไหลมีการบรรจุกลองที่ปลอดภัย 3.66 0.70 มาก 1 

รวม 3.65 0.59 มาก  

 จากตารางที่ 4.18 พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานความปลอดภัยในภาพรวมอยูในระดับ

มาก  (คาเฉลี่ย 3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59) โดยดานในการสงมอบอะไหลมีการบรรจุกลองที่
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ปลอดภัยมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70) 

รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4 ดานการทําความ

สะอาดรถยนตกอนการสงมอบโดยปลอดสารเคมีมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.62)  

 

ตารางท่ี 4.19  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ        

การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต  เซอร วิส           

ดานความเขาใจลูกคา 

ปจจัยดานความเขาใจลูกคา 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลังซอม

บํารุงทันที 

3.69 0.70 มาก 1 

พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของ

ทานอยางถี่ถวน 

3.66 0.71 มาก 3 

มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตองเสมอ 3.69 0.76 มาก 2 

รวม 3.68 0.59 มาก  

 จากตารางที่ 4.19 พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานความเขาใจลูกคาในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59)  โดยดานมีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใช

งานไดหลังซอมบํารุงทันทีมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.69 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70)  รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตองเสมอ        

มีระดับความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 )  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 

ดานพนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถี่ถวนมีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย  3.66)  
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ตารางท่ี 4.20  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพ         

การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต  เซอร วิส           

ดานความสามารถจับตองได/รูสึกได 

ปจจัยดานความสามารถจับตองได/รูสึกได 
ระดับความคิดเห็น  

Mean S.D. ระดับ ลําดับ 

มีเคร่ืองมือชางที่สมบูรณใหมอยูเสมอ 3.65 0.80 มาก 5 

มีเคร่ืองแบบชางที่เปนเอกลักษณ 3.74 0.77 มาก 2 

พนักงานมีความกระตือรือรนขณะบริการ 3.75 0.74 มาก 1 

พนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ 3.71 0.74 มาก 3 

สถานที่มีความกวางขวาง สะอาดเรียบรอย 3.65 0.74 มาก 4 

รวม 3.70 0.57 มาก  

  จากตารางที่ 4.20 พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ดานความสามารถจับตองได/รูสึกไดใน

ภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57) โดยดานพนักงานมีความ

กระตือรือรนขณะบริการมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.75)  รองลงมา

เปนลําดับ 2 ดานมีเคร่ืองแบบชางที่เปนเอกลักษณมีระดับความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74)  

ลําดับสุดทายเปนลําดับ 5 ดานมีเคร่ืองมือชางที่สมบูรณใหมอยูเสมอมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย 3.65)   

 สมมุติฐานการศึกษา 

 

ตารางท่ี 4.21 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตาง ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามเพศ 

ปจจัย 

ชาย 

(n=267) 

หญิง 

(n=135) df t p 

Χ  S.D. Χ  S.D. 

คุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนต 

3.72 0.46 3.74 0.46 400 -0.256 0.798 

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.21 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ือง

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามเพศ

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 4.22 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตาง ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามอาย ุ

ปจจัย 
แหลงความ 

แปรผัน 
df SS MS F p 

คุณภาพการใหบริการ

ของศูนยบริการรถยนต 

 

ระหวางกลุม 4 0.492 0.123 0.586 0.673 

ภายในกลุม 397 83.272 0.210   

รวม 401 83.764    

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.22 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ือง

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามอายุ

ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี 4.23 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตาง ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 

ปจจัย 
แหลงความ 

แปรผัน 
df SS MS F p 

คุณภาพการใหบริการ

ของศูนยบริการรถยนต 

 

ระหวางกลุม 2 1.967 0.983 4.797 0.009** 

ภายในกลุม 399 81.797 0.205   

รวม 401 83.764    

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.23 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ือง

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตาม

ระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ี  4.24  แสดงการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุด 

ระดับการศึกษาสูงสุด n Χ  
ต่ํากวา ปริญญาตรี สูงกวา 

3.65 3.72 3.90 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 88 3.65 - -0.07 -0.25* 

ปริญญาตรี 264 3.72  - -0.18* 

สูงกวาปริญญาตรี 50 3.90   - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.24 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ือง

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตาม

ระดับการศึกษาสูงสุดน้ัน ผูมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีระดับความคิดเห็นนอยกวาผูมีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี และผูมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีระดับความคิดเห็นนอยกวาผูมีระดับ

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี สวนผูมีระดับการศึกษาสูงสุดอ่ืนใดนอกจากที่กลาวมาแลวมีความคิดเห็น

ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.25 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตาง ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามอาชีพ 

ปจจัย 
แหลงความ 

แปรผัน 
df SS MS F p 

คุณภาพการใหบริการ

ของศูนยบริการรถยนต 

 

ระหวางกลุม 5 0.914 0.183 0.874 0.499 

ภายในกลุม 396 82.850 0.209   

รวม 401 83.764    

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.25 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ือง

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตาม

อาชีพไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางท่ี 4.26 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตาง ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ปจจัย 
แหลงความ 

แปรผัน 
df SS MS F p 

คุณภาพการใหบริการ

ของศูนยบริการรถยนต 

 

ระหวางกลุม 4 3.769 0.942 4.676 0.001** 

ภายในกลุม 397 79.995 0.201   

รวม 401 83.764    

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.26 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ือง

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตาม

รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตารางท่ี  4.27 แสดงการทดสอบความแตกตางเปนรายคู ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน n Χ  

ต่ํากวา

หรือ

เทากับ 

10,000 

บาท 

10,001-

20,000 

บาท 

20,001-

30,000 

บาท 

30,001-

40,000 

บาท 

40,001 

บาทขึ้น

ไป 

3.75 3.66 3.66 3.90 3.87 

ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 30 3.75 - 0.08 0.08 -0.15 -0.12 

10,001-20,000 บาท 131 3.66  - .00 -0.23* -0.21* 

20,001-30,000 บาท 134 3.66   - -0.23* -0.21* 

30,001-40,000 บาท 57 3.90    - 0.03 

40,001 บาทขึน้ไป 50 3.87     - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.27 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ือง

คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส จําแนกตาม

รายไดเฉลี่ยตอเดือนน้ัน ผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีระดับความคิดเห็นนอยกวาผูมี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท และ 40,001 บาทขึ้นไป  และผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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20,001-30,000 บาท มีระดับความคิดเห็นนอยกวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท และ 

40,001 บาทขึ้นไป สวนผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืนใดนอกจากที่กลาวมาแลวมีความคิดเห็นไม

แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 การทดสอบเพื่อวัดระดับความสัมพันธระหวางตัวแปร โดยใชวิธีการทางสถิติดวยวิธี

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient (r) หรือ Pearson’s Product 

Moment Correlation Coefficient) 

 เกณฑการพิจารณาคาความสัมพันธระหวางตัวแปร มีดังน้ี 

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) ระดับความสัมพันธ 

0.10 - 0.39 ตํ่า 

0.40 - 0.59 ปานกลาง 

0.60 - 0.80 ขึ้นไป           สูง 

 นอกจากน้ี ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) ใกลเคียง 1 หรือ  -1 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธกันสูง และถาคา  r  = 1 หรือ  -1  แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันแบบ

สมบูรณ (ไพศาล หวังพานิช, 2526, น. 168-169) 

 

ตารางท่ี 4.28 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธ  ระหวางประสิทธิภาพการบริหารจัดการกับคุณภาพ

การใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการ คุณภาพการใหบริการ 

ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุน 

การผลิต 

Pearson Correlation                 

Sig. (2-tailed) 

ระดับความสัมพันธ 

0.600 

0.000** 

สูง 

ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร Pearson Correlation                 

Sig. (2-tailed) 

ระดับความสัมพันธ 

0.699 

0.000** 

สูง 

ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ Pearson Correlation                 

Sig. (2-tailed) 

ระดับความสัมพันธ 

0.640 

0.000** 

สูง 

**นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 4.28  พบวาประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการ

ผลิตกับคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูง  (r = 0.600)  ณ  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  

0.01  และมีทิศทางเดียวกัน น่ันคือเมื่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของคาใชจายหรือตนทุน

การผลิตเพิ่มขึ้น คุณภาพการใหบริการจะเพิ่มสูงตามกัน 

 สวนประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของกระบวนการบริหารกับคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูง  (r = 0.699)  ณ  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.01  และมีทิศทาง

เดียวกัน น่ันคือเมื่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของกระบวนการบริหารเพิ่มขึ้น คุณภาพการ

ใหบริการจะเพิ่มสูงตามกัน 

 สุดทายประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของผลผลิตและผลลัพธกับคุณภาพการ

ใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูง  (r = 0.640)  ณ  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.01  และมีทิศทาง

เดียวกัน น่ันคือเมื่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของผลผลิตและผลลัพธเพิ่มขึ้น คุณภาพการ

ใหบริการจะเพิ่มสูงตามกัน 

 

ตารางท่ี 4.29 แสดงการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ลําดับ สมมติฐาน p value ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

1. เพศที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 0.798 ปฏิเสธ 

2. อายุที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 0.673 ปฏิเสธ 

3. ระดับการศึกษาที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการ

ใหบริการที่แตกตาง 

0.009** ยอมรับ 

4. อาชีพที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 0.499 ปฏิเสธ 

5. รายไดที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 0.001** ยอมรับ 

6. ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายมีความสัมพันธกับ

คุณภาพการใหบริการ 

0.000** ยอมรับ 

(r = 0.600) 

7. ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหารมี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการ 

0.000** ยอมรับ 

(r = 0.699) 

8. ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมี

ความสัมพันธกับคุณภาพการใหบริการ 

0.000** ยอมรับ 

(r = 0.640) 

**นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเร่ือง ประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจรที่

สงผลตอคุณภาพการใหบริการ กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิสมีวัตถุประสงคของการวิจัยดังน้ี 

 1. เพื่อศึกษาระดับประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร

ศึกษาเฉพาะกรณี ศูนยบริการรถยนต กรีน ออโต เซอรวิส 

 2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร      

กรีน ออโต เซอรวิส 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางประสิทธิภาพการบริหารจัดการกับคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

 4.  เพื่อศึกษาขอเสนอแนะของลูกคาที่เขามาใชบริการศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน 

 สําหรับสมมุติฐานการวิจัยมีดังน้ี 

   สมมุติฐานที่ 1 เพศที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

   สมมุติฐานที่ 2 อายุที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

   สมมุติฐานที่ 3 ระดับการศึกษาที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

   สมมุติฐานที่ 4 อาชีพที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

   สมมุติฐานที่ 5 รายไดที่แตกตางมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตาง 

   สมมุติฐานที่ 6 ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายมีความสัมพันธกับคุณภาพการ

ใหบริการ 

   สมมุติฐานที่ 7 ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหารมีความสัมพันธกับ

คุณภาพการใหบริการ 

   สมมุติฐานที่ 8 ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมีความสัมพันธกับ

คุณภาพการใหบริการ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 ตอนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคล 

 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชาย มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรีสวนมากที่สุด    

มีอายุ 31-40 ป ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจาง มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท 
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 ตอนท่ี  2  ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

  1. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.71 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49) โดยปจจัยดานประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก เปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.75)  รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานประสิทธิภาพในมิติของ

กระบวนการบริหารมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3  ดาน

ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิตมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67) 

  2. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือ

ตนทุนการผลิตในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52) โดยดาน       

มีเคร่ืองมือที่ทันสมัยใหบริการมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.78) 

รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานใชเคร่ืองมือที่มีอยูอยางคุมคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.70) ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4 ดานมีบุคลากรเพียงพอในการใหบริการมีระดับความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.60) 

  3. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการ

บริหารในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56) โดยดานการทํางาน

ของศูนยบริการถูกตองไดมาตรฐานมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.75) 

รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีการจัดลําดับการใหบริการอยางเหมาะสมมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย 3.70)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 5 ดานมีความรวดเร็วในการใหบริการมีระดับความ

คิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67) พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการ

บริหารจัดการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานประสิทธิภาพในมิติ

ของผลผลิตและผลลัพธในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59) โดย

ดานงานเสร็จทันเวลาที่กําหนดมีระดับความคิดเห็นฯอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.83) 

รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานการบริการเปนที่พอใจของลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย 3.77)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4 ดานไมเกิดความผิดพลาดในระหวางการซอมบํารุงมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.68) 
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 ตอนท่ี  3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐาน

ครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

  1. พบวา ระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต  เซอร วิสในภาพรวมอยู ในระดับมาก  (คาเฉลี่ย 3.73 

สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.46) โดยปจจัยดานความสุภาพมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับ

แรก (คาเฉลี่ย  3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62)  รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานการติดตอสื่อสารมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63) ลําดับสุดทายเปนลําดับ 10 ดาน

ความปลอดภัยมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.65) 

  2. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานความเชื่อถือไดในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57) โดยดานรถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอมเสร็จมีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก  (คาเฉลี่ย 3.78)  รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานใชอะไหลอุปกรณแทใน

การซอมบํารุงมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.76  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71) ลําดับ

สุดทายเปนลําดับ 4 ดานการสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่ก ําหนดมีระดับความคิดเห็น 

อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75) 

  3. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานการตอบสนองความตองการในภาพรวมอยูในระดับ

มาก (คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60)  โดยดานการซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุดมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานใหคําแนะนําลูกคา

ในเร่ืองการดูแลรักษาชัดเจนมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.78) ลําดับสุดทายเปนลําดับ 

4  ดานมีความรวดเร็วและเรียบรอยในการสงมอบรถยนตมีความคิดเห็นในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) 

  4. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานความสามารถในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.71 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59)  โดยดานพนักงานสามารถใหคําปรึกษาตอบขอสงสัยเกี่ยวกับรถยนต

ไดมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานพนักงาน

มีความสามารถและทักษะในงานซอมรถไดดีมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) ลําดับ

สุดทายเปนลําดับ 3  ดานพนักงานสามารถแกไขตามรายการที่แจงซอมทุกรายการไดดีมีระดับความ

คิดเห็นอยูในในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.67) 
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  5. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานการเขาถึงไดในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58)  โดยดานวัน-เวลาเปดทําการเปนเวลาที่เหมาะสมมีระดับความคิดเห็น

อยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีขั้นตอนการบริการที่ไมซับซอน

และเหมาะสมมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.63) ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 ดานสถาน

ที่ต้ังสามารถหาไดงายและชัดเจนมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.66) 

  6.  พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานความสุภาพในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.80 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62)  โดยดานพนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคามีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.83) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานพนักงานมีบุคลิกภาพ

เหมาะสมมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.81)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 ดานพนักงานรับ

รถตอนรับและทักทายลูกคาอยางสุภาพมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75) 

  7. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.80 สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.63) โดยดานการติดตอประสานงานและการออกใบรับงานซอมรถยนตชัดเจนมีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีการแจงรายการซอม

และราคาอะไหลใหลูกคาทราบกอนการซอมรถยนตเมื่อราคาอะไหลเปลี่ยนแปลงอยางชัดเจนมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.79  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 ดาน   

มีการแจงกําหนดวัน และเวลาซอมเสร็จใหทราบลวงหนามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.79 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74) 

  8. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานความนา เชื่อถือในภาพรวมอยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย 3.76 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64)  โดยดานความถูกตองของขอมูลในการออกบิลมีระดับความ

คิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานพนักงานรับรถมีความ

ซื่อสัตยและไววางใจไดมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 

ดานศูนยบริการใหบริการอยางมีจรรยาบรรณมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73) 

  9. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานความปลอดภัยในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.65 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59)  โดยดานในการสงมอบอะไหลมีการบรรจุกลองที่ปลอดภัยมีระดับ



71 

ความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70) รองลงมาเปน

ลําดับ 2 ดานมีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคามีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก

(คาเฉลี่ย 3.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 4 ดานการทําความสะอาดรถยนต

กอนการสงมอบโดยปลอดสารเคมีมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.62) 

  10. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานความเขาใจลูกคาในภาพรวมอยูในระดับมาก

(คาเฉลี่ย 3.68 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59)  โดยดานมีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานไดหลัง

ซอมบํารุงทันทีมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.70) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานมีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตองเสมอมีระดับความคิดเห็นอยู

ในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.69 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76)  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3 ดานพนักงานรับฟง

และทําความเขาใจกับปญหารถยนตของทานอยางถี่ถวนมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 

3.66) 

  11. พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการ

รถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสดานความสามารถจับตองได/รูสึกไดในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57)  โดยดานพนักงานมีความกระตือรือรนขณะ

บริการมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก (คาเฉลี่ย 3.75) รองลงมาเปนลําดับ 2 ดาน         

มีเคร่ืองแบบชางที่เปนเอกลักษณมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74)  ลําดับสุดทายเปน

ลําดับ 5 ดานมีเคร่ืองมือชางที่สมบูรณใหมอยูเสมอมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.65) 

  12. พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสจําแนกตามเพศไมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  13.  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสจําแนกตามอายุไมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็น

อยูในเร่ืองคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส

จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  14. พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสจําแนกตามระดับการศึกษา

สูงสุดน้ัน ผูมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีระดับความคิดเห็นตํ่ากวาผูมีระดับการศึกษาสูงกวา
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ปริญญาตรี และผูมีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีระดับความคิดเห็นตํ่ากวาผูมีระดับการศึกษาสูงกวา

ปริญญาตรี สวนผูมีระดับการศึกษาสูงสุดอ่ืนใดนอกจากที่กลาวมาแลวมีความคิดเห็นไมแตกตางกันที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  15. พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสจําแนกตามอาชีพไม

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  16. พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  17. พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคามีระดับความคิดเห็นในเร่ืองคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนน้ัน ผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีระดับความคิดเห็นตํ่ากวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 30,001-40,000 บาท และ 40,001 บาทขึ้นไป  และผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท     

มีระดับความคิดเห็นตํ่ากวาผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท และ 40,001 บาทขึ้นไป สวนผู

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืนใดนอกจากที่กลาวมาแลวมีความคิดเห็นไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 

  18. พบวาประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิตกับ

คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูง  (r = 0.600)  ณ  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.01    

และมีทิศทางเดียวกัน น่ันคือเมื่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการ

ผลิตเพิ่มขึ้น คุณภาพการใหบริการจะเพิ่มสูงตามกันสวนประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของ

กระบวนการบริหารกับคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูง  (r = 0.699)  ณ  ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ  0.01  และมีทิศทางเดียวกัน น่ันคือเมื่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการในมิติของ

กระบวนการบริหารเพิ่มขึ้น คุณภาพการใหบริการจะเพิ่มสูงตามกันสุดทายประสิทธิภาพการบริหาร

จัดการในมิติของผลผลิตและผลลัพธกับคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธในระดับสูง  (r = 0.640)  

ณ  ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.01 และมีทิศทางเดียวกัน น่ันคือเมื่อประสิทธิภาพการบริหารจัดการใน

มิติของผลผลิตและผลลัพธเพิ่มขึ้น คุณภาพการใหบริการจะเพิ่มสูงตามกัน 
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5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

 5.2.1 จากผลการวิจัยที่พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสในภาพรวมอยูในระดับมากโดยปจจัยดาน

ความสุภาพมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานการ

ติดตอสื่อสารมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ลําดับสุดทายเปนลําดับ 10 ดานความปลอดภัยมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของสุนทร  สิงหจันทร (2552, บทคัดยอ) ศึกษา

เร่ืองคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีต้ัน อิมปอรท จํากัด เขตสวนหลวง 

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาลูกคามีความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

อยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับจากมากที่สุด คือ ดานความปลอดภัย ดานความเขาใจลูกคา ดาน

ความสามารถ ดานความสุภาพ ความนาเชื่อถือได (บริการ) และดานการตอบสนองความตองการ และ

เมื่อพิจารณาองคประกอบรายดานที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการทั้งสองแหงตางอยูใน

ระดับมากเชนเดียวกันทุกดานแตแตกตางกันในลําดับที่เรียงจากมากมาหานอย และเมื่อพิจารณาผลการ

เปรียบเทียบองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต จําแนกตามลักษณะ

ประชากรศาสตร พบวา ในงานวิจัยของสุนทร สิงหจันทร (2552, บทคัดยอ) เฉพาะลูกคาที่มีอายุ 

ตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนต

นําเขา ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ดานความเขาใจลูกคา ผูที่มีอายุและรายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกันมีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และดานการตอบสนองความตองการ ลูกคาที่มีอาชีพ ตางกัน    

มีความคิดเห็นโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แตขอคนพบจากงานวิจัยชิ้น

น้ีพบวา เพศ อายุ และอาชีพ มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน แตระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดเฉลี่ยตอ

เดือนมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 5.2.2 จากผลการวิจัยที่พบวาปจจัยดานประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก เปนลําดับแรก  รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานประสิทธิภาพในมิติของ

กระบวนการบริหารมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก  ลําดับสุดทายเปนลําดับ 3  ดานประสิทธิภาพใน

มิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิตมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก  สอดคลองกับความเปนจริงที่วา 

ลูกคาที่ใชบริการในศูนยบริการมาตรฐานครบวงจรน้ัน ยอมมุงหวังจะไดรับการบริการทีเปนที่นาพอใจซึ่ง

ตองพิจารณาในเร่ืองประสิทธิภาพในมิติผลผลิตและผลลัพธเปนอันดับแรกเพราะ ประสิทธิภาพในมิติ
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ของผลผลิตและผลลัพธ ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพเกิดประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา 

ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางาน และการบริการเปนที่พอใจของลูกคาหรือผูมารับบริการ 

 5.2.3 จากผลการวิจัยที่พบวาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการในทุกมิติกับคุณภาพของการ

ใหบริการมีความสัมพันธสูงสอดคลองกับงานวิจัยของ พีรยา  ศรีสุขเกตุ (2554, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบลที่มีผลตอความเขมแข็งของ

ชุมชนในทองถิ่นและความพึงพอใจของประชาชนในเขตภาคกลางตอนบน ที่ผลการวิจัยพบวา

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการ ดานตรงตามวัตถุประสงค ดานความถูกตองตามขั้นตอนและระเบียบ

กฎหมายที่กําหนด และดานทันตามกําหนดเวลา มีความสัมพันธและมีผลตอความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีตอการจัดสรรงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบลในเขตภาคกลางตอนบน  ทั้งน้ี

อาจพิจารณาไดวาการที่ประชาชนมีความพึงพอใจตอการจัดสรรงบประมาณขององคการบริหารสวน

ตําบลฯ เพราะประชาชนพึงพอใจกับคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลฯ  เชนกัน 

 

5.3 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

 จากผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาลูกคาที่เขามาใชบริการศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

กรีน ออโต เซอรวิส ทั้งหมด 3 สาขา ลูกคาสวนใหญคือ เพศชาย อายุระหวาง 31- 40 ป ระดับการศึกษา

ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท/ลูกจาง และมีรายได  20,001 - 30,000 บาท ซึ่งทางศูนยบริการมาตรฐาน

ครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส สามารถนําผลการศึกษาไปใชเปนขอมูลในการพิจารณาปรับปรุง

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการและคุณภาพการใหบริการใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา และ

นําไปดําเนินการจัดทําแผนปรับปรุงและพัฒนาภาพลักษณของศูนยบริการไดดังน้ี 

 5.3.1 จากผลการวิจัยที่พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิสในภาพรวมอยูในระดับมากโดยปจจัยดาน

ความสุภาพมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากเปนลําดับแรก รองลงมาเปนลําดับ 2 ดานการ

ติดตอสื่อสารมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมาก ลําดับสุดทายเปนลําดับ 10 ดานความปลอดภัยมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก จะเห็นไดวาลูกคาคาดหวังจะไดรับการบริการจากศูนยบริการดังกลาว

ตรงตามหลักการใหบริการที่เนนจิตใจบริการ (service mind) ยิ่งกวาสิ่งอ่ืน ดังน้ันผูบริหารศูนยบริการ

จึงตองรักษาระดับการใหบริการใหเปนตามที่ลูกคาคาดหวัง 

 5.3.2 จากผลการวิจัยที่พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

ศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยที่ปจจัยดาน

ความปลอดภัยมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากและอยูลําดับสุดทาย  ดังน้ัน ศูนยบริการมาตรฐานครบ
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วงจร กรีน ออโต เซอรวิส ควรมีการปรับปรุงในสวนของคุณภาพการใหบริการดานความปลอดภัย โดย

การใหพนักงานตรวจเช็ครถยนตกอนสงมอบทุกคร้ังหลังซอมเสร็จ และทําความสะอาดรถยนตกอนสง

มอบดวยสารเคมีที่สามารถกําจัดคราบนํ้ามันตาง ๆ ได  เพื่อใหลูกคามั่นใจวารถยนตสามารถใชงานได

อยางปลอดภัยหลังซอมเสร็จ ซึ่งจะเปนการยกระดับคุณภาพการใหบริการอีกดวย 

 5.3.3 จากผลการวิจัยที่พบวาปจจัยดานประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธมีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก เปนลําดับแรก และเน่ืองจากประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ 

ไดแก การทํางานที่มีคุณภาพเกิดประโยชนตอสังคม เกิดผลกําไร ทันเวลา ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดี

ตอการทํางาน และการบริการเปนที่พอใจของลูกคาหรือผูมารับบริการดังน้ันผูบริหารศูนยบริการ

ดังกลาวจึงควรบังคับบัญชาใหพนักงานของศูนยบริการรักษาระดับการใหบริการใหเปนที่พึงพอใจของ

ลูกคา 

 5.3.4 จากผลการวิจัยที่พบวาระดับความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหาร

จัดการศูนยบริการมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ภาพรวมอยูในระดับมาก โดยที่ปจจัยดาน

ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการผลิตมีระดับความคิดเห็นอยูระดับมากและอยูลําดับ

สุดทาย ดังน้ัน ศูนยบริการมาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส ควรมีการยกระดับประสิทธิภาพในมิติ

ของคาใชจายหรือตนทุนการผลิต โดยการ เพิ่มบุคลากรใหเพียงพอในการใหบริการ ปรับปรุงเคร่ืองมือ  

ตาง  ๆ  ใหมีความทันสมัย และใชเคร่ืองมือที่มีอยูใหคุมคา เพื่อใหสามารถยกระดับประสิทธิภาพในมิติ

ของคาใชหรือตนทุนการผลิตใหเพิ่มมากขึ้น 

 

5.4 งานวิจัยที่เก่ียวเนื่องในอนาคต 

 5.4.1 จากผลการวิจัยที่พบวาปจจัยประชากรศาสตรเปนตนวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีทั้งสัมพันธและไมสัมพันธกับคุณภาพของการใหบริการ จึงควรที่นักวิจัยจะนํา

ขอคนพบไปหาขอสรุปที่สมควรและสอดคลองกับการวิจัยตอไป 

 5.4.2 จากผลการวิจัยที่พบวาประสิทธิภาพในการบริหารจัดการในทุกมิติกับคุณภาพของการ

ใหบริการมีความสัมพันธสูง จึงนาที่จะมีการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อสรางความเขาใจวาเหตุใดจึงเกิดขอ

คนพบดังกลาวขึ้น และอาจมีการใชเทคนิคการวิจัยการถดถอย (regression) เพื่อศึกษาอิทธิพลของตัวแปร

อิสระที่มีตอตัวแปรตามดวยก็ได 
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แบบสอบถาม 

 

เร่ือง  “ประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการมาตรฐานครบวงจรที่สงผลตอคุณภาพการ

ใหบริการ กรณีศึกษา กรีน ออโต เซอรวิส” 

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย √ ลงในชอง [  ] หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงของทานมาก

ที่สุด 

 

1.  เพศ 

 [  ] 1. ชาย     [  ] 2. หญิง 

2.  อายุ 

 [  ] 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 20 ป   [  ] 2. 21 – 30 ป 

 [  ] 3. 31 – 40 ป     [  ] 4. 41 – 50 ป 

 [  ] 5. 51 ปขึ้นไป 

3.  ระดับการศึกษาสูงสุด 

 [  ] 1. ตํ่ากวาปริญญาตี  [  ] 2. ปริญญาตรี  [  ] 3. สูงกวาปริญญาตรี 

4.  อาชีพ 

 [  ] 1. พอบาน/แมบาน    [  ] 2. ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

 [  ] 3. พนักงานบริษัท / ลูกจาง   [  ] 4. ขาราชการ 

 [  ] 5. พนักงานรัฐวิสาหกิจ   [  ] 6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ............................ 

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 [  ] 1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  [  ] 2. 10,001 – 20,000 บาท 

 [  ] 3. 20,001 – 30,000 บาท   [  ] 4. 30,001 – 40,000 บาท 

 [  ] 5. 40,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับประสิทธิภาพการบริหารจัดการของศูนยบริการรถยนต

มาตรฐานครบวงจร กรีน ออโต เซอรวิส 

คําชี้แจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย √ ลงในชองดานขวามือเพียงชองเดียวของแตละขอ ที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

ขอท่ี 

 

ประสิทธิภาพการบริหารจัดการศูนยบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น

ดวย

มาก

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย

นอย 

เห็น

ดวย

นอย

ที่สุด 

 ประสิทธิภาพในมิติของคาใชจายหรือตนทุนการ

ผลิต 

     

1 มีบุคลากรเพียงพอในการใหบริการ      

2 มีเคร่ืองมือที่ทันสมัยใหบริการ      

3 ความเหมาะสมของราคาในการบริการ      

4 ใชเคร่ืองมือที่มีอยูอยางคุมคา      

 ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการบริหาร      

5 การทํางานของศูนยบริการถูกตองไดมาตรฐาน      

6 มีความรวดเร็วในการใหบริการ      

7 ใชเทคนิคการทํางานที่สะดวกขึ้นกวาเดิม      

8 มีขั้นตอนในการซอมที่เปนระบบ      

9 มีการจัดลําดับการใหบริการอยางเหมาะสม      

 ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลัพธ      

10 งานเสร็จทันเวลาที่กําหนด      

11 ผูปฏิบัติงานมีจิตสํานึกที่ดีตอการทํางาน      

12 ไมเกิดความผิดพลาดในระหวางการซอมบํารุง      

13 การบริการเปนที่พอใจของลูกคา      
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ตอนท่ี 3     ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานครบวงจร 

กรีน ออโต เซอรวิส 

คําชี้แจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย √ ลงในชองดานขวามือเพียงชองเดียวของแตละขอ ที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

ขอท่ี 

 

คุณภาพการใหบริการศูนยบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น 

ดวย 

มาก

ที่สดุ 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย

นอย 

เห็น

ดวย

นอย

ที่สุด 

 ความเชื่อถือได      

14 การสงมอบรถยนตไดตรงตามเวลาที่กําหนด      

15 การสงมอบรถพรอมชิ้นสวนครบถวน      

16 ใชอะไหลอุปกรณแทในการซอมบํารุง      

17 รถยนตสามารถใชงานไดดีหลังจากการซอม

เสร็จ 

     

 การตอบสนองความตองการ      

18 การซอมรถยนตไดตามอาการที่ชํารุด      

19 ระยะเวลาในการซอมรวดเร็ว      

20 ใหคําแนะนําลูกคาในเร่ืองการดูแลรักษาชัดเจน      

21 มีความรวดเร็วและเรียบรอยในการสงมอบ

รถยนต 

     

 ความสามารถ      

22 พนักงานมีความสามารถและทักษะในงานซอม

รถไดดี 

     

23 พนักงานสามารถแกไขตามรายการที่แจงซอม

ทุกรายการไดดี 

     

24 พนักงานสามารถใหคําปรึกษา/ตอบขอสงสัย

เกี่ยวกับรถยนตได 
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ขอท่ี 

 

คุณภาพการใหบริการศูนยบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น 

ดวย 

มาก 

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย

นอย 

เห็น

ดวย

นอย

ที่สุด 

 การเขาถึงได      

25 มีขั้นตอนการบริการที่ไมซับซอนและเหมาะสม      

26 สถานที่ต้ังสามารถหาไดงายและชัดเจน      

27 วัน-เวลาเปดทําการเปนเวลาที่เหมาะสม      

 ความสุภาพ      

28 พนักงานมีบุคลิกภาพเหมาะสม      

29 พนักงานรับรถตอนรับและทักทายลูกคาอยาง

สุภาพ 

     

30 พนักงานมีการแสดงออกถึงการใหเกียรติลูกคา      

 การติดตอสื่อสาร      

31 การติดตอประสานงานและการออกใบรับงาน

ซอมรถยนตชัดเจน 

     

32 มีการแจงรายการซอมและราคาอะไหลใหลูกคา

ทราบกอนการซอมรถยนตเมื่อราคาอะไหล

เปลี่ยนแปลงอยางชัดเจน 

     

33 มีการแจงกําหนดวัน และเวลาซอมเสร็จให

ทราบลวงหนา 

     

 ความนาเชื่อถือ      

34 ความถูกตองของขอมูลในการออกบิล      

35 พนักงานรับรถมีความซื่อสัตยและไววางใจได      

36 ศูนยบริการใหบริการอยางมีจรรยาบรรณ      
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ขอท่ี 

 

คุณภาพการใหบริการศูนยบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น 

ดวย 

มาก 

ที่สุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย

นอย 

เห็น

ดวย

นอย

ที่สุด 

 ความปลอดภัย      

37 การทําความสะอาดรถยนตกอนการสงมอบโดย

ปลอดสารเคมี 

     

38 มีการตรวจเช็ครถยนตกอนการสงมอบใหลูกคา      

39 การรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาเปนความลับ      

40 ในการสงมอบอะไหลมีการบรรจุกลองที่

ปลอดภัย 

     

 ความเขาใจลูกคา      

41 มีการแกไขกรณีรถยนตไมสามารถใชงานได

หลังซอมบํารุงทันที 

     

42 พนักงานรับฟงและทําความเขาใจกับปญหา

รถยนตของทานอยางถี่ถวน 

     

43 มีการแนะนําการซอมรถยนตอยางถูกตองเสมอ      

 ความสามารถจับตองได/รูสึกได      

44 มีเคร่ืองมือชางที่สมบูรณใหมอยูเสมอ      

45 มีเคร่ืองแบบชางที่เปนเอกลักษณ      

46 พนักงานมีความกระตือรือรนขณะบริการ      

47 พนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ      

48 สถานที่มีความกวางขวาง สะอาดเรียบรอย      
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ตอนท่ี 4  แสดงความคิดเห็นอื่น ๆ 

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................
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