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º·¤Ñ´Â‹Í
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการและเพ่ือ
เสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี การศึกษา
ครั้งนี้ใชวิธีการสัมภาษณโดยใชเครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน จากการศึกษาความพึง
พอใจจึงไดแนวทางการพฒันาคณุภาพการบรกิารในแตละดานดงัน้ี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร คอื 
ปายรานและพื้นที่จอดรถ ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจได คือ การใหบริการไดตรงตามเวลาที่นัดหมายไว 
ดานการตอบสนองความตองการลูกคา คือ การแจงคิวในการบริการ ดานการใหความมั่นใจ คือ เรื่องการดูแล
ทรัพยสินลูกคา และดานการเอาใจใสลูกคา คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคาแตละราย

คําสําคัญ: อูซอมรถยนต, รถยนต, ความพึงพอใจ, คุณภาพบริการ

1นักศึกษาปริญญาโท คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยหอการคาไทย จ.กรุงเทพฯ 10400 email: supatra.w@pttpm.com
2คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยหอการคาไทย จ.กรุงเทพฯ 10400

ABSTRACT

 The objectives of this study were to investigate the satisfactions of customers to service 
quality and suggestions to improve the services of Yuttana Kanchang garage in Bandung district, 
Udonthani province. Interview were based on the concept which is called “SERVQUAL” 5 
dimensions. It concluded that the study proposed fi ve suggestions to improve the service 
quality as follows; Tangibles dimension, a signboard and car park. Reliability dimension, the 
promised time. Responsiveness dimension, notify queue to customer. Assurance dimension, 
take care customer’s property and Empathy dimension, report the progress to customer. 

Keywords : Garage, Car, Satisfaction, Service quality
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º·¹íÒ • •
 ปจจุบันการแขงขันในธุรกิจอูซอมรถยนต
ตางมุงเนนกันที่การพัฒนาคุณภาพบริการใหมีความ
หลากหลาย พรอมทั้งอํานวยความสะดวก เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจในการบริการ จูงใจให
ลูกคาหันมาใชบริการของตน อันจะนําไปสูความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ Kotler and 
Keller (2012) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ คือ
การสรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวา
ที่ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่
คาดหวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก 
ทั้งนี้ในการศึกษาจะใชเครื่องมือประเมินคุณภาพที่ 
Parasuraman et al. (1988) พัฒนามาจาก 
SERVQUAL ซึ่งศึกษาปจจัยสําคัญของคุณภาพ
บริการที่ลูกคาใหความสําคัญไว 5 ดาน ดังนี้ ความ
เปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนา
เชื่อถือหรือความไววางใจได (Reliabilities), การ
ตอบสนองความตองการ (Responsiveness), การ
ใหความมั่นใจในการบริการ (Assurance) และการ
เอาใจใสลูกคา (Empathy)

      จากที่กลาวมาขางตน คุณภาพการบริการ
จึงมีความสําคัญมากตอความพึงพอใจของลูกคา
ที่จะสงผลตอการเลือกใชบริการอูซอมรถยนต 
ความถี่ในการเขาใช การเขาใชบริการซํา และยัง
เปนการรักษาฐานลูกคาเกา สรางความจงรักภักดี
ตอองคกร ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ

บานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งเปนอูซอมรถยนตทอง
ถิ่น ใหบริการเกี่ยวกับซอมแซม และบํารุงรักษา
รถยนต พรอมทั้งบริการสั่งซื้ออะไหลตามความ
ตองการของลูกคา ใหบริการรถยนตทุกรุน ทุกยี่หอ 
ทั้งรถญี่ปุนและรถยุโรปทุกชนิด กอตั้งกิจการเมื่อ
ปพ.ศ. 2532 ดําเนินกิจการมากวา 26 ป เปนอู
ซอมรถประเภทเคาะและพนสีตัวถังรถยนต ดังนั้น
ในเรื่องการปรับปรุงและพัฒนาในดานคุณภาพของ
การบริการ จึงเปนสิ่งสําคัญในการวางแผนเพื่อนํา
องคกรไปสูเปาหมายที่กําหนดไวได ซึ่งในการศึกษา
ครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี และเพื่อศึกษา
แนวทางการพัฒนาการทํางาน และการปรับปรุง
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยในการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ ผูศึกษาเลือก
ใชการประเมินคุณภาพแบบ SERVQUAL เปนเครื่อง
มือในการศึกษา ซึ่งสามารถนําผลการศึกษาที่ไดมา
เปนแนวทางที่จะนําไปใชประโยชนในการวางแผน
เพื่อเปนแนวทางการพัฒนาการทํางาน และการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อันจะทําใหสามารถนําไปใชประโยชนในการดําเนิน
ธุรกิจเพื่อใหสามารถแขงขันไดในตลาดธุรกิจอูซอม
รถในเขตอําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานีตอไป

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 ในการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานีในครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการ
ศึกษาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ ไวดังนี้
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2 . 1  á ¹ Ç ¤Ô ´ à ¡Õè Â Ç ¡Ñ º ¡ Ò Ã º ÃÔ ¡ Ò Ã 
(Services)

 2.1.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
      การบริการ เปนการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่ง
เสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง ซึ่งกระบวนการอาจผูกพัน
กับตัวสินคา แตการปฏิบัติงานนั้นเปนสิ่งที่มอง
ไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถครอบครอง
ได บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคา
และใหประโยชนแกลูกคาในเวลาและสถานที่
เฉพาะที่ เปนผลจากการที่ผูรับบริการนําความ
เปลี่ยนแปลงมาให (Lovelock and Wright, 2002)
 การบริการ คือ การกระทําหรือผลประโยชน
ใดๆที่ฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกฝายหนึ่ง ซึ่ง
เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได และไมทําใหเกิดผลใน
ความเปนเจาของ โดยการผลิตการบริการนั้นอาจจะ
เกี่ยวของกับการผลิตสินคาหรือไมก็ได (Kotler and 
Keller, 2012)

 2.1.2 ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
      เนื่องจากการบริการมีความแตกตางจาก
สินคาอยูหลายประการ ซึ่งมีนักการตลาดหลาย
ทานไดทําการศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ 
และไดสรุปออกมาไดทั้งหมด 4 ประการ ดังนี้ 
การบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility), 
การบริการไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและ
กระบวนการบริโภคออกจากกันได (Inseparabil-
ity), คุณภาพการบริการไมคงที่/ไมมีมาตรฐานการ
บริการที่แนนอน (Variability/Heterogeneity), 
และการบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Per-
ishability) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)

2.2 á¹Ç¤Ô´à¡ÕèÂÇ¡Ñº¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
(Service Quality)

  2.2.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤Ø³ÀÒ¾¢Í§ºÃÔ¡ÒÃ 
(Service Quality)
   คุณภาพบริการขึ้นอยูกับชองวางระหวาง
ความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการที่ไดรับ
บริการจริง ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการเปนผล
จากการบอกตอกันมา ความตองการของผูรับบริการ
เอง และประสบการณในการรับบริการที่ผานมา รวม
ถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม 
สวนการรับรูของผูรับบริการเปนผลมาจากการได
รับบริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยังผูรับ
บริการ ถาบริการที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความ
คาดหวังถือวาการบริการนั้นมีคุณภาพ (Parasura-
man et al., 1988)
   คุณภาพการบริการเปนระดับของการให
บริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่คาด
หวัง ซึ่งจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการ (Etzel, 
Walker and Stanton, 2001)
     นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการ
สรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวาที่
ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่คาด
หวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก (Kotler 
and Keller, 2012)

     2.2.2 áºº»ÃÐàÁÔ¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
SERVQUAL Model
   จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
วาดวยปจจัยพื้นฐานที่ทําใหผูบริ โภคใชตัดสิน

Book (KAB 11).indb   3Book (KAB 11).indb   3 12/28/2015   4:42:37 PM12/28/2015   4:42:37 PM



4

4 ÇÒÃÊÒÃà¡ÉμÃÈÒÊμÃ� Ø̧Ã¡Ô¨»ÃÐÂØ¡μ� 

คุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยมาจากการ
เก็บรวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ ดานการรับรูและ
ดานการคาดหวัง ประกอบดวย ความไววางใจ
ได (Reliability), การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness), ความสามารถของผูใหบริการ 
(Competence), การเขาถึงการบริการ (Access), 
ความมีอัธยาศัย (Courtesy), การติดตอสื่อสาร 
(Communication), ความนาเชื่อถือ (Credibility), 
ความปลอดภัย (Security), การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา (Understanding/Knowing the customer) 
และความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
และตอมา Parasuraman ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดาน
ขางตนมาพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพ
บริการ SERVQUAL ซึ่งประกอบดวยปจจัยในการ
ประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน มีดังนี้ ความเปนรูป
ธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ 
หรือไววางใจได (Reliabilities), การตอบสนองความ
ตองการตอลูกคา (Responsiveness), การใหความ
มั่นใจในการบริการ (Assurance) และการเอาใจใส
ลูกคา (Empathy) (Parasuraman et al., 1988)
 เครื่องมือ SERVQUAL ตามปจจัยประเมิน
คุณภาพ 5 ดานนี้ ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ 

(Items) แบงเปน 2 สวน คือ สวนที่ 1 เปนการ
ประเมินคุณภาพบริการดานความคาดหวัง สวน
ที่ 2 เปนการประเมินคุณภาพบริการดานการรับรู
ของผูรับบริการ ถึงแม SERVQUAL จะประกอบ
ดวยปจจัยในการวัดคุณภาพบริการเพียง 5 ดานแต
ก็ครอบคลุมแงมุมตางๆของคุณภาพบริการเดิมทั้ง 
10 ดาน เปนแนวคิดที่ใชกันอยางแพรหลายในการ
ประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรับบริการ 
(Parasuraman et al., 1988)

2.3 á¹Ç¤Ô´à¡ÕèÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
(Satisfaction)

 2.3.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ 
 ความหมายของคําวา “พึงพอใจ” หมายถึง 
รกั ชอบใจ และ “พงึใจ” หมายถงึ พอใจ (พจนานกุรม
ฉบับราชบัณฑิตสถาน, 2556)
     นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการทานอื่นไดใหความ
หมาย ความพึงพอใจ ไววา เปนระดับความรูสึกของ
บุคคลวาชื่นชอบหรือผิดหวัง ซึ่งเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑตาม
ที่รับรูกับความคาดหวัง โดยถาระดับของผลที่ได
รับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวังที่ตั้งไว จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํา
วาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความ
ไมพึงพอใจ (Kotler and Keller, 2012)

 2.3.2 ¤ÇÒÁÊíÒ¤ÑÞ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã ã̈¹¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ
     จุดมุงหมายหมายสูงสุดของความสําเร็จในงาน
บริการขึ้นอยูกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจ จน
ติดใจและกลับมาใชบริการอีก ดังนั้นการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานจึงเปนเรื่อง
สําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามา
ซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด 
เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการ 
และยังสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูให
บริการและผูรับบริการ (อินทิรา เพ็งแกว, 2538)
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 2.3.3 ¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
     ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไมเกิดขึ้นนั้น ขึ้น
อยูกับกระบวนการจัดการเรียนรู และระดับความ
รูสึก การวัดความพึงพอใจทําไดหลายวิธี ไดแก 1) 
การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีที่นิยมใชมากอยาง
แพรหลายวิธีหนึ่ง 2) การสัมภาษณ เปนวิธีที่ตอง
อาศัยเทคนิคของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูตอบ
คําถามตามขอเท็จจริง และ3) การสังเกต เปนการ
สังเกตพฤติกรรมทั้งกอนการปฏิบัติกิจกรรม ขณะ
ปฏิบัติกิจกรรมและหลังการปฏิบัติกิจกรรม ซึ่งการ
วัดความพึงพอใจในการเรียนรูสามารถที่จะวัดได
หลายวิธีทั้งนี้ขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม 
ตลอดจนจุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะทําใหการ
วัดความพึงพอใจนั้นมีความนาเชื่อถือ (วารินทร สิน
สูงสุด, 2546)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
   การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จั ง หวั ด อุ ด ร ธ านี  เ ป นก า ร วิ จั ย เชิ ง คุณภาพ 
(Qualitative Research) ผูศึกษาไดกําหนดวิธีการ
ศึกษา ดังนี้

3.1 »ÃÐªÒ¡Ã
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี 
ในปจจุบันภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 
2548 – พ.ศ. 2557) ซึ่งมีจํานวน 3,907 คน

3.2 ¡ÅØ‹Áμ ÑÇÍÂ‹Ò§
 กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาในครั้งนี้ ใชวิธีเก็บ
ขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณกลุมตัวอยางจํานวน 
30 คน ซึ่งกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) การสุมตัวอยาง

แบบนี้เปนการสุมตัวอยางโดยใชดุลยพินิจวากลุม
ตัวอยางที่เลือกมานี้ เปนไปตามวัตถุประสงคของ
การศึกษา การสุมแบบเจาะจงเปนการสุมตัวอยางที่
ตองอาศัยความรู ความชํานาญ และประสบการณใน
เรื่องนั้นๆเปนอยางดี (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 
ผูศึกษาจึงไดปรึกษากับเจาของกิจการ และคัดเลือก
กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คนนี้ ซึ่งมาจากประชากร
ที่ใชในการศึกษา กลาวคือ จะเปนลูกคาที่ใชบริการ
ภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 2548 – พ.ศ. 
2557)  เพื่อใหไดขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชางที่
เปนปจจุบัน และเปนผูที่สะดวกใหขอมูลในการ
สัมภาษณ เนื่องจากกลุมตัวอยางเหลานี้สามารถรับ
รูถึงคุณภาพการใหบริการในดานตางๆไดเปนอยางด ี
สามารถใหคําแนะนําและใหขอเสนอแนะแนวทางใน
ปรับปรุงคุณภาพการบริการไดเปนอยางดี 

3.3 à¤Ã×èÍ§Á×Í·ÕèãªŒã¹¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ การสัมภาษณ 
ในหัวขอเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้

     สวนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป สวนนี้จะถามขอมูล
ทั่วไปของลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูล
เบื้องตนของผูถูกสัมภาษณ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลารวม
ตั้งแตเริ่มใชบริการอูยุทธนาการชางจนถึงปจจุบัน 
จํานวนครั้งเฉลี่ยตอปที่ใชบริการอูยุทธนาการชาง 
และระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการอูยุทธนาการ
ชาง เปนตน
     สวนที่ 2 : ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งไดนําทฤษฎี 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) มาใชใน
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การสัมภาษณ โดยการสัมภาษณในสวนนี้ใชวิธีการ
สัมภาษณรูปแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structured 
Interview) ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบ
ดวย 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจ
ได (Reliabilities), การตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา (Responsiveness), การใหความมั่นใจใน
การบริการ (Assurance) และ การเอาใจใสลูกคา 
(Empathy) มีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูลความ
พึงพอใจและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี

3.4 ¡ÒÃà¡çºÃÇºÃÇÁ¢ŒÍÁÙÅ 
 สําหรับวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเปนการ
เก็บขอมูลจากแหลงปฐมภูมิ (Primary Data) คือ 
การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคา
ที่มาใชบริการอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี จํานวน 30 คน เนื่องจากใชวิธี
การสัมภาษณ จึงใชการเก็บรวมรวมขอมูลโดยการ
บันทึกเสียง ทั้งนี้ในการสัมภาษณกลุมตัวอยางได
มีการอธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาและเปด

โอกาสใหผูถูกสัมภาษณถาม หากมีขอสงสัยกอน
ตอบคําถามนั้นๆ โดยผูศึกษาไดมีการดําเนินการ
สัมภาษณ ตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ 2558 ถึงวันที่ 
15 กุมภาพันธ 2558

3.5 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢ŒÍÁÙÅ
 การศึกษาครั้ งนี้ เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
มีการวิเคราะหผลขอมูลจากการสัมภาษณ โดยใช
การวิเคราะหขอมูลประกอบกับแนวคิดและทฤษฎี
ตางๆ ดวยการจัดระเบียบขอมูลและจัดกลุมขอมูล
ที่ไดจากการสัมภาษณ เพื่อนํามาสรุปและอภิปราย
ผลในแตละประเด็นของคุณภาพการบริการทั้ง 5 

ดานที่ลูกคาพอใจและไมพอใจ เพื่อใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคของการศึกษาที่ตองการดังนี้ ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของอูยุทธนาการชาง และศึกษาแนวทางการ
พัฒนาการทํางานและปรังปรุงคุณภาพบริการของ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒáÅÐÍÀÔ»ÃÒÂ •
     ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี สามารถอภิปราย โดยแบงตามวัตถุประสงค
ได ดังนี้

4.1 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ·Õè
ÁÕμ ‹Í¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢ÍÍÙ‹ÂØ·¸¹Ò ¡ÒÃª‹Ò§ 
ÍíÒàÀÍºŒÒ¹´Ø§ Ñ̈§ËÇÑ´ÍØ´Ã¸Ò¹Õ
 ผูศึกษาไดใชการสัมภาษณในการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมลูกคาที่ใชบริการของอูยุทธนาการ
ชางจริง จํานวน 30 คน โดยผลการวิเคราะหขอมูล
สามารถนําเสนอเปน 2 สวน ไดดังนี้

  4.1.1 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¢ŒÍÁÙÅ·ÑèÇä»¢Í§¼ÙŒ¶Ù¡
ÊÑÁÀÒÉ³ �
 จากการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ จาก
กลุมตัวอยาง 30 คน โดยการสัมภาษณครั้งนี้ผูถูก
สัมภาษณสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง 
คือเปนเพศชาย 20 คน และเปนเพศหญิง 10 คน 
มอีายตุัง้แต 37 ป – 51 ป มรีะดบัการศกึษาตัง้แต ป.6 
ไปจนถึงปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพคาขาย
/ธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนตั้งแต 30,000 บาท
ไปจนถึง 100,000 บาท มีระยะเวลารวมตั้งแตเริ่มใช
บริการอูยุทธนาการชาง 1 ป – 5 ป ลูกคาสวนใหญ
เฉลี่ยมาใชบริการของอูยุทธนาการชางอยูระหวาง 
5 – 10 ครั้ง/ป และมีระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการ
คือ 1 – 6 เดือนที่แลว เปนตน
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 4.1.2 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¢ŒÍÁÙÅà¡ÕèÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§
¾Íã¨¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ·ÕèÁÕμ ‹Í¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ 
ÍÙ‹ÂØ·¸¹Ò¡ÒÃª‹Ò§ ÍíÒàÀÍºŒÒ¹´Ø§ ̈ Ñ§ËÇÑ́ ÍǾ Ã¸Ò¹Õ
     จากการสัมภาษณเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยผูถูก
สัมภาษณสวนใหญมีความพึงพอใจในแตละดาน 
ดังนี้
 (1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ลูกคาสวนใหญพึงพอใจอูยุทธนาการชาง ในเรื่อง
ของการรับรองลูกคา คือมีหองรับรองที่สะดวก มี
โทรทัศน มีเครื่องดื่มและขนมไวคอยบริการ มีการ
จัดพื้นที่ปฏิบัติงานเหมาะสมกับการบริการ คือมีการ
แยกสวนปฏิบัติงานที่ชัดเจน เชน สวนเคาะ/ปะ/ผุตัว
ถัง สวนซอมสี และสวนรับรองลูกคา เปนตน และ
ในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความเปนรูป
ธรรมของการบริการ คือ เรื่องของปายรานที่มีขนาด
เล็ก ไมคอยโดดเดน และเรื่องพื้นที่ในการจอดรถที่
ไมเพียงพอ เปนตน
 (2)  ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ สวน
ใหญลูกคาไววางใจอูยุทธนาการชาง เนื่องจากเปน
อูที่เปดมานาน มีประสบการณมามากกวา 20 ป 
เปนอูซอมรถยนตรายแรกๆ ของอําเภอบานดุง และ
คุณภาพของงานซอมมีคุณภาพดี คือสามารถแก
ปญหาใหกับลูกคาไดทุกราย โดยไมมีการซอมซํา 
และมีการรับประกันงานที่เขารับบริการ เชน หาก
เกิดปญหาสามารถเขามาใหทางรานตรวจสอบหรือ
แกไขไดโดยที่ทางอูจะไมคิดคาบริการ ซึ่งสวนใหญ
จะไมคอยมีปญหาในเรื่องการซอมซํา และในสวนที่
ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความนาเชื่อถือหรือ
ไววางใจ คือ ในเรื่องการบริการตามเวลาที่ตกลงกัน
ไว ซึ่งควรจะตรงเวลา หรือหากมีเหตุที่ทําใหงานที่
ทําตองสงมอบชา ควรมีการชี้แจงใหลูกคารับรูถึง

ปญหานั้นๆ เพื่อที่จะทําใหลูกคาเขาใจเหตุที่จําเปน
นั้นๆ เชน การรอชิ้นสวนอะไหลที่ตองใชเวลารอนาน
เกินกวาที่กําหนด จึงทําใหขั้นตอนการประกอบชิ้น
สวนเกินการลาชาไปดวย เปนตน
 (3) ดานการตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา สวนใหญลูกคามีความพึงพอใจอูยุทธนาการ
ชาง ในเรื่องที่อูมีความพรอมในการใหบริการแก
ลูกคาเสมอ เชน การใหบริการตามเวลาที่ลูกคา
สะดวก ถึงแมจะยังไมอยู ในเวลาที่รานเปดให
บริการก็ตาม เมื่อลูกคามีปญหาหรือเรื่องใหชวย
เหลือทางอูก็พรอมรับฟงและเต็มใจรับใชบริการ
เสมอ นอกจากนี้ชางที่ปฏิบัติงานยังใหคําแนะนํา
ที่ดีแกลูกคาและยังสามารถตอบขอสงสัยไดตรง
ประเด็น และในสวนที่ลูกคามีความเห็นวาควร
ปรับปรุง คือ ควรการแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
รถยนตที่ เขามารับบริการมีจํานวนมาก ทําให
ตองลูกคาตองรอนาน เปนตน  
 (4) ดานการใหความมั่นใจในการบริการ 
ลูกคาสวนใหญมั่นใจการบริการของอูยุทธนาการ
ชางในดานที่ช างที่ปฏิบัติ งานมีความรู  ความ
สามารถ มีความชํานาญในงานซอม งานสีเปนอยาง
ดี เนื่องจากเปนชางที่มีประสบการณการทํางาน

มากกวา 20 ป รวมถึงการที่เจาของกิจการทําการ
ควบคุมคุณภาพของชิ้นงานดวยตัวเองในทุกๆขั้น
ตอน ทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการใชบริการ 
และในสวนนี้ลูกคามีขอเสนอแนะวาอยากใหมีการ
ติดตั้งกลองวงจรปด เพราะลูกคาจะไดมั่นใจในการ
เขาใชบริการมากขึ้น เปนตน
 (5) ดานการเอาใจใสลูกคา ลูกคาสวนใหญ
พึงพอใจในดานนี้ คือ มีการบริการสงรถยนตให
กับลูกคาถึงสถานที่ โดยเฉพาะลูกคาในตางอําเภอ 
ซึ่งถือเปนการบริการที่อูซอมรถยนตสวนใหญยัง
ไมมีการใหบริการ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
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เนื่องจากสะดวกตอลูกคาที่ไมสามารถจะเขามารับ
รถเองได และในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุง ใน
ดานการเอาใจใสลูกคา คือ อยากใหมีการรายงาน
ความกาวหนาของงานใหลูกคารับรูเปนระยะๆดวย 
เปนตน

4.2 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒá¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹Ò¡ÒÃ·íÒ§Ò¹
áÅÐ¡ÒÃ»ÃÑº»ÃØ§¤Ø³ÀÒ¾ã¹¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ¢Í§ 
ÍÙ‹ÂØ·¸¹Ò¡ÒÃª‹Ò§ ÍíÒàÀÍºŒÒ¹´Ø§ Ñ̈§ËÇÑ´
ÍØ´Ã¸Ò¹Õ
          จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ทีมีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ผูศึกษาไดนําผล
การศึกษาที่ไดมา กําหนดเปนแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของอูยุทธนาการชาง โดยแบง
เปน 5 ดาน ตาม SERVQUAL Model ไดดังนี้

 4.2.1 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁà»š¹ÃÙ»¸ÃÃÁ¢Í§¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ (Tangibles) 
      เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความเปนรูปธรรมหรือดานการบริการที่จับตองได
นี้ พบวา มีการบริการที่ลูกคาไมคอยพึงพอใจ ซึ่ง

ตองนํามาปรับปรุงเปนอันดับแรก ดังนี้ ปายราน 
เนื่องจากปายมีขนาดคอนขางเล็ก ไมคอยโดดเดน 
ทําใหผูใชบริการมองเห็นไดยาก ดังนั้นจึงควรทํา
ปายรานใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้ง 
2 ดาน เพื่อใหงายตอการมองเห็น และควรทําการ
ปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวกและ
เพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังตอง
ทําการพัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลว
ดวย

 

 4.2.2 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í ËÃ×ÍäÇŒÇÒ§ã¨
ä´Œ (Reliabilities) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจไดในการบริการที่ควร
นํามาปรับปรุง คือ การบริการตรงตามเวลาที่ตกลง
กันไว เชน กรณีที่ผูใหบริการมีการสงมอบงานชา
กวาที่ตกลงกันไว เนื่องจากมีการชะลองานในสวน
ของการรอชิ้นสวนอะไหลรถยนตที่ตองสั่งจองและ
ใชเวลานานเกินกวาที่กําหนด ทําใหเวลาการสงมอบ
งานที่ตกลงกันไวกับลูกคาเกิดลาชาตาม ดังนั้นทางอู
ควรมีความพรอมในเรื่องของการสต็อกอะไหล การ
ตรวจสอบวาชิ้นสวนอะไหลสวนใดที่ตองใชเวลาใน
การสั่งจองนาน เพื่อจะสามารถชี้แจงรายละเอียด
ใหลูกคาเขาใจ

 4.2.3 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁμ ŒÍ§¡ÒÃ
¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ (Responsiveness) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการตอบสนองความตองการลูกคาที่ควรนํา
มาปรับปรุง คือ การแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
ปริมาณรถที่เขามาใชบริการมีจํานวนมาก อาจทําให
ตองเกิดการรอคิว สิ่งที่ควรปรับปรุงคือ ควรมีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
ตองรอ เมื่อถึงคิวบริการของลูกคา มีการแจงให
ลูกคาทราบโดยการโทรแจง เพื่อสะดวกแกการเขา
รับบริการตอไป

 4.2.4 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³À Ò¾ºÃÔ ¡ Ò Ã´Œ Ò ¹¡ ÒÃãËŒ ¤Ç ÒÁÁÑè ¹ ã ¨ ã ¹
¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ (Assurance) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
การใหความมั่นใจในการบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การดูแลทรัพยสินลูกคา เนื่องจากลูกคาตองนํา
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รถเขาจอดรับบริการของที่อูเปนระยะเวลานาน สิ่ง
ที่เปนขอเสนอแนะจากลูกคาวาควรมีในคุณภาพ
การบริการดานนี้ คือ กลองวงจรปด เพื่อเปนการ
สรางความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ
อีกระดับหนึ่ง อีกทั้งยังเปนประโยชนกับทางอูดวย 
เชน สามารถดูความเคลื่อนไหวของพนักงานได การ
ระมัดระวังการลักขโมย รวมไปถึงการปองกันภัย
ตางๆ เปนตน

     4.2.5 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³À Ò ¾º ÃÔ ¡ Ò Ã ´Œ Ò ¹ ¡ Ò Ã à Í Ò ã ¨ ã Ê‹ ÅÙ ¡ ¤Œ Ò 
(Empathy) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการเอาใจใสลูกคาบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคา
ในแตละราย เนื่องจากทางรานไมมีการแจงรายงาน
ความกาวหนาใหลูกคาทราบ จึงควรมีการแจงความ
กาวหนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ โดยอาจ
ผานทาง E-mail, Facebook และ Line ในกรณีที่
ลูกคาไมสะดวกใชเทคโนโลยีเหลานี้ ก็สามารถแจง
ความกาวหนาของงานใหลูกคาทราบไดทางโทรศัพท 
เปนตน นอกจากนี้อูยุทธนาการชางยังตองทําการ
พัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลวตอไป

ดวย เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการ
บริการของอูยุทธนาการชางมากขึ้น 

• ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการสามารถสรุปไดวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอู
ยุทธนาการชางทั้ง 5 ดาน ตามแบบ SERVQUAL มี
ดังนี้ 1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดย

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจ เรื่องการจัดหองรับรอง
ลูกคาที่มีสะดวก สบาย และเรื่องการมีพื้นที่ปฏิบัติ
งานที่แยกเปนสวนชัดเจน เปนตน 2) ดานความ
นาเชื่อถือหรือไววางใจ โดยลูกคาสวนใหญวางใจ
อูในเรื่อง คุณภาพงานซอมของอูที่ไดคุณภาพ ไม
เกิดการซอมซํา และมีการรับประกันงานทุกครั้ง 3) 
ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา โดยสวน
ใหญลูกคามีความพึงพอใจ ในดานที่ผูใหบริการมี
ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา ใหคําแนะนําและ
สามารถตอบขอสงสัยลูกคาไดตรงประเด็น 4) ดาน
การใหความมั่นใจในการบริการ โดยสวนใหญลูกคา
มั่นใจอู ในเรื่องที่ชางที่ปฏิบัติงานมีความรู ความ
ชํานาญในงานซอมเปนอยางดี และการที่เจาของ
กจิการควบคมุคณุภาพของชิน้งานดวยตวัเองในทกุๆ
ขั้นตอน และ 5) ดานการเอาใจใสลูกคา โดยลูกคา
พึงพอใจเรื่อง การบริการสงมอบรถยนตเมื่อเสร็จให
กับลูกคาถึงที่ เปนตน

• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •
     จากผลสํารวจที่กลาวมาขางตน ทําใหสามารถ
นําผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางที่จะนําไปเปน
ขอเสนอแนะในการวางแผนเพื่อพัฒนาการทํางาน 

และปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง เปนแนวทางในแตละดานตางๆ ไดแก 1) ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ จัดทําปายราน
ใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้งสองดาน 
และปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวก
และเพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น โดยจัดใหมี
ชองจอดรถ เพื่อความสะดวกในการเขาออกของ
ลูกคา 2) ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ ปรับปรุง
เรื่องเวลาสงมอบรถตองตรงตามเวลาที่ตกลงกันไว 
3) ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา มีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
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ตองรอเขารับบริการ 4) ดานการใหความมั่นใจใน
การบริการ ควรมีกลองวงจรปด เพื่อเปนการสราง
ความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ และ5) 
ดานการเอาใจใสลูกคา ควรมีการแจงความคืบ
หนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ นอกจากนี้
อูยุทธนาการชางยังควรทําการพัฒนาคุณภาพการ
บรกิารในหวัดานอืน่ๆทีด่อียูแลวตอไปดวย เพือ่สราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการบริการของอู
ยุทธนาการชางมากยิ่งขึ้น
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