
1

ÇÒÃÊÒÃà¡ÉμÃÈÒÊμÃ�¸ØÃ¡Ô¨»ÃÐÂØ¡μ�  1

• • การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของอู่ยุทธนา
การช่าง อําเภอบ้านดุง จังหวัดอุดรธานี

THE STUDY TO GUIDELINES FOR DEVELOPING SERVICE QUALITY OF 
YUTTANA KANCHANG GARAGE AT BANDUNG DISTRICT, 

UDONTHANI PROVINCE • •
ศรัญญา หากันได* และ ภัทรวดี เพิ่มวณิชกุล**

Saranya Hakandai and Pattarawadee Permwanichagun

º·¤Ñ´Â‹Í
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการและเพ่ือ
เสนอแนะแนวทางพัฒนาคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี การศึกษา
ครั้งนี้ใชวิธีการสัมภาษณโดยใชเครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน จากการศึกษาความพึง
พอใจจึงไดแนวทางการพฒันาคณุภาพการบรกิารในแตละดานดงัน้ี ดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร คอื 
ปายรานและพื้นที่จอดรถ ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจได คือ การใหบริการไดตรงตามเวลาที่นัดหมายไว 
ดานการตอบสนองความตองการลูกคา คือ การแจงคิวในการบริการ ดานการใหความมั่นใจ คือ เรื่องการดูแล
ทรัพยสินลูกคา และดานการเอาใจใสลูกคา คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคาแตละราย
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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 • •
 ปจจุบันการแขงขันในธุรกิจอูซอมรถยนต
ตางมุงเนนกันที่การพัฒนาคุณภาพบริการใหมีความ
หลากหลาย พรอมทั้งอํานวยความสะดวก เพื่อให
ลูกคาไดรับความพึงพอใจในการบริการ จูงใจให
ลูกคาหันมาใชบริการของตน อันจะนําไปสูความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ Kotler and 
Keller (2012) ไดกลาววา คุณภาพการบริการ คือ
การสรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวา
ที่ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่
คาดหวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก 
ทั้งนี้ในการศึกษาจะใชเครื่องมือประเมินคุณภาพที่ 
Parasuraman et al. (1988) พัฒนามาจาก 
SERVQUAL ซึ่งศึกษาปจจัยสําคัญของคุณภาพ
บริการที่ลูกคาใหความสําคัญไว 5 ดาน ดังนี้ ความ
เปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนา
เชื่อถือหรือความไววางใจได (Reliabilities), การ
ตอบสนองความตองการ (Responsiveness), การ
ใหความมั่นใจในการบริการ (Assurance) และการ
เอาใจใสลูกคา (Empathy)

      จากที่กลาวมาขางตน คุณภาพการบริการ
จึงมีความสําคัญมากตอความพึงพอใจของลูกคา
ที่จะสงผลตอการเลือกใชบริการอูซอมรถยนต 
ความถี่ในการเขาใช การเขาใชบริการซํา และยัง
เปนการรักษาฐานลูกคาเกา สรางความจงรักภักดี
ตอองคกร ผูศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาแนวทางการ
พัฒนาคุณภาพบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ

บานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งเปนอูซอมรถยนตทอง
ถิ่น ใหบริการเกี่ยวกับซอมแซม และบํารุงรักษา
รถยนต พรอมทั้งบริการสั่งซื้ออะไหลตามความ
ตองการของลูกคา ใหบริการรถยนตทุกรุน ทุกยี่หอ 
ทั้งรถญี่ปุนและรถยุโรปทุกชนิด กอตั้งกิจการเมื่อ
ปพ.ศ. 2532 ดําเนินกิจการมากวา 26 ป เปนอู
ซอมรถประเภทเคาะและพนสีตัวถังรถยนต ดังนั้น
ในเรื่องการปรับปรุงและพัฒนาในดานคุณภาพของ
การบริการ จึงเปนสิ่งสําคัญในการวางแผนเพื่อนํา
องคกรไปสูเปาหมายที่กําหนดไวได ซึ่งในการศึกษา
ครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี และเพื่อศึกษา
แนวทางการพัฒนาการทํางาน และการปรับปรุง
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยในการศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ ผูศึกษาเลือก
ใชการประเมินคุณภาพแบบ SERVQUAL เปนเครื่อง
มือในการศึกษา ซึ่งสามารถนําผลการศึกษาที่ไดมา
เปนแนวทางที่จะนําไปใชประโยชนในการวางแผน
เพื่อเปนแนวทางการพัฒนาการทํางาน และการ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อันจะทําใหสามารถนําไปใชประโยชนในการดําเนิน
ธุรกิจเพื่อใหสามารถแขงขันไดในตลาดธุรกิจอูซอม
รถในเขตอําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานีตอไป

• ·º·Ç¹ÇÃÃ³¡ÃÃÁ •
 ในการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา
คุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอ
บานดุง จังหวัดอุดรธานีในครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการ
ศึกษาแนวคิด และทฤษฎีตางๆ ไวดังนี้
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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 เปนการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่ง
เสนอใหกับอีกฝายหนึ่ง ซึ่งกระบวนการอาจผูกพัน
กับตัวสินคา แตการปฏิบัติงานนั้นเปนสิ่งที่มอง
ไมเห็น จับตองไมได และไมสามารถครอบครอง
ได บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคา
และใหประโยชนแกลูกคาในเวลาและสถานที่
เฉพาะที่ เปนผลจากการที่ผูรับบริการนําความ
เปลี่ยนแปลงมาให (Lovelock and Wright, 2002)
 การบริการ คือ การกระทําหรือผลประโยชน
ใดๆที่ฝายหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกฝายหนึ่ง ซึ่ง
เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได และไมทําใหเกิดผลใน
ความเปนเจาของ โดยการผลิตการบริการนั้นอาจจะ
เกี่ยวของกับการผลิตสินคาหรือไมก็ได (Kotler and 
Keller, 2012)

 2.1.2 ÅÑ¡É³Ð¢Í§¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ
      เนื่องจากการบริการมีความแตกตางจาก
สินคาอยูหลายประการ ซึ่งมีนักการตลาดหลาย
ทานไดทําการศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ 
และไดสรุปออกมาไดทั้งหมด 4 ประการ ดังนี้ 
การบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility), 
การบริการไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและ
กระบวนการบริโภคออกจากกันได (Inseparabil-
ity), คุณภาพการบริการไมคงที่/ไมมีมาตรฐานการ
บริการที่แนนอน (Variability/Heterogeneity), 
และการบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (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)
   คุณภาพบริการขึ้นอยูกับชองวางระหวาง
ความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการที่ไดรับ
บริการจริง ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการเปนผล
จากการบอกตอกันมา ความตองการของผูรับบริการ
เอง และประสบการณในการรับบริการที่ผานมา รวม
ถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม 
สวนการรับรูของผูรับบริการเปนผลมาจากการได
รับบริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยังผูรับ
บริการ ถาบริการที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความ
คาดหวังถือวาการบริการนั้นมีคุณภาพ (Parasura-
man et al., 1988)
   คุณภาพการบริการเปนระดับของการให
บริการซึ่งไมมีตัวตนที่นําเสนอใหกับลูกคาที่คาด
หวัง ซึ่งจะเปนผูตัดสินคุณภาพการใหบริการ (Etzel, 
Walker and Stanton, 2001)
     นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการ
สรางคุณภาพการบริการใหเทากับหรือมากกวาที่
ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบริการจะเปรียบ
เทียบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวังไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการ
บริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวังไว ลูกคาจะ
ไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขาม
ถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือมากกวาที่คาด
หวัง ลูกคาจะพอใจและกลับมาใชบริการอีก (Kotler 
and Keller, 2012)

     2.2.2 áºº»ÃÐàÁÔ¹¤Ø³ÀÒ¾¡ÒÃºÃÔ¡ÒÃ 
SERVQUAL Model
   จากการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
วาดวยปจจัยพื้นฐานที่ทําใหผูบริ โภคใชตัดสิน
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คุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยมาจากการ
เก็บรวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ ดานการรับรูและ
ดานการคาดหวัง ประกอบดวย ความไววางใจ
ได (Reliability), การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness), ความสามารถของผูใหบริการ 
(Competence), การเขาถึงการบริการ (Access), 
ความมีอัธยาศัย (Courtesy), การติดตอสื่อสาร 
(Communication), ความนาเชื่อถือ (Credibility), 
ความปลอดภัย (Security), การเขาใจและการรูจัก
ลูกคา (Understanding/Knowing the customer) 
และความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
และตอมา Parasuraman ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดาน
ขางตนมาพัฒนาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพ
บริการ SERVQUAL ซึ่งประกอบดวยปจจัยในการ
ประเมินคุณภาพบริการ 5 ดาน มีดังนี้ ความเปนรูป
ธรรมของการบริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ 
หรือไววางใจได (Reliabilities), การตอบสนองความ
ตองการตอลูกคา (Responsiveness), การใหความ
มั่นใจในการบริการ (Assurance) และการเอาใจใส
ลูกคา (Empathy) (Parasuraman et al., 1988)
 เครื่องมือ SERVQUAL ตามปจจัยประเมิน
คุณภาพ 5 ดานนี้ ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ 

(Items) แบงเปน 2 สวน คือ สวนที่ 1 เปนการ
ประเมินคุณภาพบริการดานความคาดหวัง สวน
ที่ 2 เปนการประเมินคุณภาพบริการดานการรับรู
ของผูรับบริการ ถึงแม SERVQUAL จะประกอบ
ดวยปจจัยในการวัดคุณภาพบริการเพียง 5 ดานแต
ก็ครอบคลุมแงมุมตางๆของคุณภาพบริการเดิมทั้ง 
10 ดาน เปนแนวคิดที่ใชกันอยางแพรหลายในการ
ประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผูรับบริการ 
(Parasuraman et al., 1988)

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

 2.3.1 ¤ÇÒÁËÁÒÂ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨ 
 ความหมายของคําวา “พึงพอใจ” หมายถึง 
รกั ชอบใจ และ “พงึใจ” หมายถงึ พอใจ (พจนานกุรม
ฉบับราชบัณฑิตสถาน, 2556)
     นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการทานอื่นไดใหความ
หมาย ความพึงพอใจ ไววา เปนระดับความรูสึกของ
บุคคลวาชื่นชอบหรือผิดหวัง ซึ่งเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑตาม
ที่รับรูกับความคาดหวัง โดยถาระดับของผลที่ได
รับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และถาระดับ
ของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความ
คาดหวังที่ตั้งไว จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํา
วาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความ
ไมพึงพอใจ (Kotler and Keller, 2012)

 2.3.2 ¤ÇÒÁÊíÒ¤ÑÞ¢Í§¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã ã̈¹¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ
     จุดมุงหมายหมายสูงสุดของความสําเร็จในงาน
บริการขึ้นอยูกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจ จน
ติดใจและกลับมาใชบริการอีก ดังนั้นการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานจึงเปนเรื่อง
สําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามา
ซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด 
เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของธุรกิจบริการ 
และยังสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูให
บริการและผูรับบริการ (อินทิรา เพ็งแกว, 2538)
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 2.3.3 ¡ÒÃÇÑ´¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨
     ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไมเกิดขึ้นนั้น ขึ้น
อยูกับกระบวนการจัดการเรียนรู และระดับความ
รูสึก การวัดความพึงพอใจทําไดหลายวิธี ไดแก 1) 
การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีที่นิยมใชมากอยาง
แพรหลายวิธีหนึ่ง 2) การสัมภาษณ เปนวิธีที่ตอง
อาศัยเทคนิคของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูตอบ
คําถามตามขอเท็จจริง และ3) การสังเกต เปนการ
สังเกตพฤติกรรมทั้งกอนการปฏิบัติกิจกรรม ขณะ
ปฏิบัติกิจกรรมและหลังการปฏิบัติกิจกรรม ซึ่งการ
วัดความพึงพอใจในการเรียนรูสามารถที่จะวัดได
หลายวิธีทั้งนี้ขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม 
ตลอดจนจุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะทําใหการ
วัดความพึงพอใจนั้นมีความนาเชื่อถือ (วารินทร สิน
สูงสุด, 2546)

• ÇÔ¸Õ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
   การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จั ง หวั ด อุ ด ร ธ านี  เ ป นก า ร วิ จั ย เชิ ง คุณภาพ 
(Qualitative Research) ผูศึกษาไดกําหนดวิธีการ
ศึกษา ดังนี้

3.1 »ÃÐªÒ¡Ã
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูที่ใชบริการ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี 
ในปจจุบันภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 
2548 – พ.ศ. 2557) ซึ่งมีจํานวน 3,907 คน

3.2 ¡ÅØ‹Áμ ÑÇÍÂ‹Ò§
 กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาในครั้งนี้ ใชวิธีเก็บ
ขอมูลโดยวิธีการสัมภาษณกลุมตัวอยางจํานวน 
30 คน ซึ่งกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชการสุมแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) การสุมตัวอยาง

แบบนี้เปนการสุมตัวอยางโดยใชดุลยพินิจวากลุม
ตัวอยางที่เลือกมานี้ เปนไปตามวัตถุประสงคของ
การศึกษา การสุมแบบเจาะจงเปนการสุมตัวอยางที่
ตองอาศัยความรู ความชํานาญ และประสบการณใน
เรื่องนั้นๆเปนอยางดี (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 
ผูศึกษาจึงไดปรึกษากับเจาของกิจการ และคัดเลือก
กลุมตัวอยาง จํานวน 30 คนนี้ ซึ่งมาจากประชากร
ที่ใชในการศึกษา กลาวคือ จะเปนลูกคาที่ใชบริการ
ภายในระยะเวลา 10 ป (ตั้งแตปพ.ศ. 2548 – พ.ศ. 
2557)  เพื่อใหไดขอมูลความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชางที่
เปนปจจุบัน และเปนผูที่สะดวกใหขอมูลในการ
สัมภาษณ เนื่องจากกลุมตัวอยางเหลานี้สามารถรับ
รูถึงคุณภาพการใหบริการในดานตางๆไดเปนอยางด ี
สามารถใหคําแนะนําและใหขอเสนอแนะแนวทางใน
ปรับปรุงคุณภาพการบริการไดเปนอยางดี 

3.3 à¤Ã×èÍ§Á×Í·ÕèãªŒã¹¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ การสัมภาษณ 
ในหัวขอเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี โดยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้

     สวนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป สวนนี้จะถามขอมูล
ทั่วไปของลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูล
เบื้องตนของผูถูกสัมภาษณ ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลารวม
ตั้งแตเริ่มใชบริการอูยุทธนาการชางจนถึงปจจุบัน 
จํานวนครั้งเฉลี่ยตอปที่ใชบริการอูยุทธนาการชาง 
และระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการอูยุทธนาการ
ชาง เปนตน
     สวนที่ 2 : ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ซึ่งไดนําทฤษฎี 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) มาใชใน
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การสัมภาษณ โดยการสัมภาษณในสวนนี้ใชวิธีการ
สัมภาษณรูปแบบกึ่งโครงสราง (Semi-Structured 
Interview) ประเมินคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบ
ดวย 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles), ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจ
ได (Reliabilities), การตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา (Responsiveness), การใหความมั่นใจใน
การบริการ (Assurance) และ การเอาใจใสลูกคา 
(Empathy) มีวัตถุประสงคเพื่อบันทึกขอมูลความ
พึงพอใจและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี

3.4 ¡ÒÃà¡çºÃÇºÃÇÁ¢ŒÍÁÙÅ 
 สําหรับวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเปนการ
เก็บขอมูลจากแหลงปฐมภูมิ (Primary Data) คือ 
การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคา
ที่มาใชบริการอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง 
จังหวัดอุดรธานี จํานวน 30 คน เนื่องจากใชวิธี
การสัมภาษณ จึงใชการเก็บรวมรวมขอมูลโดยการ
บันทึกเสียง ทั้งนี้ในการสัมภาษณกลุมตัวอยางได
มีการอธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาและเปด

โอกาสใหผูถูกสัมภาษณถาม หากมีขอสงสัยกอน
ตอบคําถามนั้นๆ โดยผูศึกษาไดมีการดําเนินการ
สัมภาษณ ตั้งแตวันที่ 1 กุมภาพันธ 2558 ถึงวันที่ 
15 กุมภาพันธ 2558

3.5 ¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐË�¢ŒÍÁÙÅ
 การศึกษาครั้ งนี้ เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
มีการวิเคราะหผลขอมูลจากการสัมภาษณ โดยใช
การวิเคราะหขอมูลประกอบกับแนวคิดและทฤษฎี
ตางๆ ดวยการจัดระเบียบขอมูลและจัดกลุมขอมูล
ที่ไดจากการสัมภาษณ เพื่อนํามาสรุปและอภิปราย
ผลในแตละประเด็นของคุณภาพการบริการทั้ง 5 

ดานที่ลูกคาพอใจและไมพอใจ เพื่อใหเปนไปตาม
วัตถุประสงคของการศึกษาที่ตองการดังนี้ ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการ
ของอูยุทธนาการชาง และศึกษาแนวทางการ
พัฒนาการทํางานและปรังปรุงคุณภาพบริการของ
อูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี

• ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒáÅÐÍÀÔ»ÃÒÂ •
     ผลการศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี สามารถอภิปราย โดยแบงตามวัตถุประสงค
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
 ผูศึกษาไดใชการสัมภาษณในการรวบรวม
ขอมูลจากกลุมลูกคาที่ใชบริการของอูยุทธนาการ
ชางจริง จํานวน 30 คน โดยผลการวิเคราะหขอมูล
สามารถนําเสนอเปน 2 สวน ไดดังนี้

  4.1.1 ¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¢ŒÍÁÙÅ·ÑèÇä»¢Í§¼ÙŒ¶Ù¡
ÊÑÁÀÒÉ³ �
 จากการเก็บขอมูลโดยการสัมภาษณ จาก
กลุมตัวอยาง 30 คน โดยการสัมภาษณครั้งนี้ผูถูก
สัมภาษณสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง 
คือเปนเพศชาย 20 คน และเปนเพศหญิง 10 คน 
มอีายตุัง้แต 37 ป – 51 ป มรีะดบัการศกึษาตัง้แต ป.6 
ไปจนถึงปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพคาขาย
/ธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนตั้งแต 30,000 บาท
ไปจนถึง 100,000 บาท มีระยะเวลารวมตั้งแตเริ่มใช
บริการอูยุทธนาการชาง 1 ป – 5 ป ลูกคาสวนใหญ
เฉลี่ยมาใชบริการของอูยุทธนาการชางอยูระหวาง 
5 – 10 ครั้ง/ป และมีระยะเวลาลาสุดที่มาใชบริการ
คือ 1 – 6 เดือนที่แลว เปนตน
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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
     จากการสัมภาษณเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี โดยผูถูก
สัมภาษณสวนใหญมีความพึงพอใจในแตละดาน 
ดังนี้
 (1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ลูกคาสวนใหญพึงพอใจอูยุทธนาการชาง ในเรื่อง
ของการรับรองลูกคา คือมีหองรับรองที่สะดวก มี
โทรทัศน มีเครื่องดื่มและขนมไวคอยบริการ มีการ
จัดพื้นที่ปฏิบัติงานเหมาะสมกับการบริการ คือมีการ
แยกสวนปฏิบัติงานที่ชัดเจน เชน สวนเคาะ/ปะ/ผุตัว
ถัง สวนซอมสี และสวนรับรองลูกคา เปนตน และ
ในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความเปนรูป
ธรรมของการบริการ คือ เรื่องของปายรานที่มีขนาด
เล็ก ไมคอยโดดเดน และเรื่องพื้นที่ในการจอดรถที่
ไมเพียงพอ เปนตน
 (2)  ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ สวน
ใหญลูกคาไววางใจอูยุทธนาการชาง เนื่องจากเปน
อูที่เปดมานาน มีประสบการณมามากกวา 20 ป 
เปนอูซอมรถยนตรายแรกๆ ของอําเภอบานดุง และ
คุณภาพของงานซอมมีคุณภาพดี คือสามารถแก
ปญหาใหกับลูกคาไดทุกราย โดยไมมีการซอมซํา 
และมีการรับประกันงานที่เขารับบริการ เชน หาก
เกิดปญหาสามารถเขามาใหทางรานตรวจสอบหรือ
แกไขไดโดยที่ทางอูจะไมคิดคาบริการ ซึ่งสวนใหญ
จะไมคอยมีปญหาในเรื่องการซอมซํา และในสวนที่
ลูกคาอยากใหปรับปรุงในดานความนาเชื่อถือหรือ
ไววางใจ คือ ในเรื่องการบริการตามเวลาที่ตกลงกัน
ไว ซึ่งควรจะตรงเวลา หรือหากมีเหตุที่ทําใหงานที่
ทําตองสงมอบชา ควรมีการชี้แจงใหลูกคารับรูถึง

ปญหานั้นๆ เพื่อที่จะทําใหลูกคาเขาใจเหตุที่จําเปน
นั้นๆ เชน การรอชิ้นสวนอะไหลที่ตองใชเวลารอนาน
เกินกวาที่กําหนด จึงทําใหขั้นตอนการประกอบชิ้น
สวนเกินการลาชาไปดวย เปนตน
 (3) ดานการตอบสนองความตองการตอ
ลูกคา สวนใหญลูกคามีความพึงพอใจอูยุทธนาการ
ชาง ในเรื่องที่อูมีความพรอมในการใหบริการแก
ลูกคาเสมอ เชน การใหบริการตามเวลาที่ลูกคา
สะดวก ถึงแมจะยังไมอยู ในเวลาที่รานเปดให
บริการก็ตาม เมื่อลูกคามีปญหาหรือเรื่องใหชวย
เหลือทางอูก็พรอมรับฟงและเต็มใจรับใชบริการ
เสมอ นอกจากนี้ชางที่ปฏิบัติงานยังใหคําแนะนํา
ที่ดีแกลูกคาและยังสามารถตอบขอสงสัยไดตรง
ประเด็น และในสวนที่ลูกคามีความเห็นวาควร
ปรับปรุง คือ ควรการแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
รถยนตที่ เขามารับบริการมีจํานวนมาก ทําให
ตองลูกคาตองรอนาน เปนตน  
 (4) ดานการใหความมั่นใจในการบริการ 
ลูกคาสวนใหญมั่นใจการบริการของอูยุทธนาการ
ชางในดานที่ช างที่ปฏิบัติ งานมีความรู  ความ
สามารถ มีความชํานาญในงานซอม งานสีเปนอยาง
ดี เนื่องจากเปนชางที่มีประสบการณการทํางาน

มากกวา 20 ป รวมถึงการที่เจาของกิจการทําการ
ควบคุมคุณภาพของชิ้นงานดวยตัวเองในทุกๆขั้น
ตอน ทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจในการใชบริการ 
และในสวนนี้ลูกคามีขอเสนอแนะวาอยากใหมีการ
ติดตั้งกลองวงจรปด เพราะลูกคาจะไดมั่นใจในการ
เขาใชบริการมากขึ้น เปนตน
 (5) ดานการเอาใจใสลูกคา ลูกคาสวนใหญ
พึงพอใจในดานนี้ คือ มีการบริการสงรถยนตให
กับลูกคาถึงสถานที่ โดยเฉพาะลูกคาในตางอําเภอ 
ซึ่งถือเปนการบริการที่อูซอมรถยนตสวนใหญยัง
ไมมีการใหบริการ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ 
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เนื่องจากสะดวกตอลูกคาที่ไมสามารถจะเขามารับ
รถเองได และในสวนที่ลูกคาอยากใหปรับปรุง ใน
ดานการเอาใจใสลูกคา คือ อยากใหมีการรายงาน
ความกาวหนาของงานใหลูกคารับรูเปนระยะๆดวย 
เปนตน

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
          จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ทีมีตอคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการชาง 
อําเภอบานดุง จังหวัดอุดรธานี ผูศึกษาไดนําผล
การศึกษาที่ไดมา กําหนดเปนแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของอูยุทธนาการชาง โดยแบง
เปน 5 ดาน ตาม SERVQUAL Model ไดดังนี้

 4.2.1 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁà»š¹ÃÙ»¸ÃÃÁ¢Í§¡ÒÃ
ºÃÔ¡ÒÃ (Tangibles) 
      เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความเปนรูปธรรมหรือดานการบริการที่จับตองได
นี้ พบวา มีการบริการที่ลูกคาไมคอยพึงพอใจ ซึ่ง

ตองนํามาปรับปรุงเปนอันดับแรก ดังนี้ ปายราน 
เนื่องจากปายมีขนาดคอนขางเล็ก ไมคอยโดดเดน 
ทําใหผูใชบริการมองเห็นไดยาก ดังนั้นจึงควรทํา
ปายรานใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้ง 
2 ดาน เพื่อใหงายตอการมองเห็น และควรทําการ
ปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวกและ
เพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังตอง
ทําการพัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลว
ดวย

 

 4.2.2 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ Œ́Ò¹¤ÇÒÁ¹‹Òàª×èÍ¶×Í ËÃ×ÍäÇŒÇÒ§ã¨
ä´Œ (Reliabilities) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
ความนาเชื่อถือ หรือไววางใจไดในการบริการที่ควร
นํามาปรับปรุง คือ การบริการตรงตามเวลาที่ตกลง
กันไว เชน กรณีที่ผูใหบริการมีการสงมอบงานชา
กวาที่ตกลงกันไว เนื่องจากมีการชะลองานในสวน
ของการรอชิ้นสวนอะไหลรถยนตที่ตองสั่งจองและ
ใชเวลานานเกินกวาที่กําหนด ทําใหเวลาการสงมอบ
งานที่ตกลงกันไวกับลูกคาเกิดลาชาตาม ดังนั้นทางอู
ควรมีความพรอมในเรื่องของการสต็อกอะไหล การ
ตรวจสอบวาชิ้นสวนอะไหลสวนใดที่ตองใชเวลาใน
การสั่งจองนาน เพื่อจะสามารถชี้แจงรายละเอียด
ใหลูกคาเขาใจ

 4.2.3 á¹Ç·Ò§¡ÒÃ¾Ñ²¹ÒáÅÐ»ÃÑº»ÃØ§
¤Ø³ÀÒ¾ºÃÔ¡ÒÃ´ŒÒ¹¡ÒÃμÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁμ ŒÍ§¡ÒÃ
¢Í§ÅÙ¡¤ŒÒ (Responsiveness) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการตอบสนองความตองการลูกคาที่ควรนํา
มาปรับปรุง คือ การแจงคิวการบริการ เนื่องจาก
ปริมาณรถที่เขามาใชบริการมีจํานวนมาก อาจทําให
ตองเกิดการรอคิว สิ่งที่ควรปรับปรุงคือ ควรมีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
ตองรอ เมื่อถึงคิวบริการของลูกคา มีการแจงให
ลูกคาทราบโดยการโทรแจง เพื่อสะดวกแกการเขา
รับบริการตอไป

 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) 
 เมือ่พจิารณาถงึความพงึพอใจของลกูคาในดาน
การใหความมั่นใจในการบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การดูแลทรัพยสินลูกคา เนื่องจากลูกคาตองนํา
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รถเขาจอดรับบริการของที่อูเปนระยะเวลานาน สิ่ง
ที่เปนขอเสนอแนะจากลูกคาวาควรมีในคุณภาพ
การบริการดานนี้ คือ กลองวงจรปด เพื่อเปนการ
สรางความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ
อีกระดับหนึ่ง อีกทั้งยังเปนประโยชนกับทางอูดวย 
เชน สามารถดูความเคลื่อนไหวของพนักงานได การ
ระมัดระวังการลักขโมย รวมไปถึงการปองกันภัย
ตางๆ เปนตน

     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) 
 เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจของลูกคาใน
ดานการเอาใจใสลูกคาบริการที่ควรนํามาปรับปรุง 
คือ การติดตามความกาวหนาของงานใหกับลูกคา
ในแตละราย เนื่องจากทางรานไมมีการแจงรายงาน
ความกาวหนาใหลูกคาทราบ จึงควรมีการแจงความ
กาวหนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ โดยอาจ
ผานทาง E-mail, Facebook และ Line ในกรณีที่
ลูกคาไมสะดวกใชเทคโนโลยีเหลานี้ ก็สามารถแจง
ความกาวหนาของงานใหลูกคาทราบไดทางโทรศัพท 
เปนตน นอกจากนี้อูยุทธนาการชางยังตองทําการ
พัฒนาคุณภาพบริการในดานอื่นๆที่ดีอยูแลวตอไป

ดวย เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการ
บริการของอูยุทธนาการชางมากขึ้น 

• ÊÃØ»¼Å¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ •
 การศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ
บริการของอูยุทธนาการชาง อําเภอบานดุง จังหวัด
อุดรธานี จากการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอคุณภาพการบริการสามารถสรุปไดวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของอู
ยุทธนาการชางทั้ง 5 ดาน ตามแบบ SERVQUAL มี
ดังนี้ 1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ โดย

ลูกคาสวนใหญพึงพอใจ เรื่องการจัดหองรับรอง
ลูกคาที่มีสะดวก สบาย และเรื่องการมีพื้นที่ปฏิบัติ
งานที่แยกเปนสวนชัดเจน เปนตน 2) ดานความ
นาเชื่อถือหรือไววางใจ โดยลูกคาสวนใหญวางใจ
อูในเรื่อง คุณภาพงานซอมของอูที่ไดคุณภาพ ไม
เกิดการซอมซํา และมีการรับประกันงานทุกครั้ง 3) 
ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา โดยสวน
ใหญลูกคามีความพึงพอใจ ในดานที่ผูใหบริการมี
ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา ใหคําแนะนําและ
สามารถตอบขอสงสัยลูกคาไดตรงประเด็น 4) ดาน
การใหความมั่นใจในการบริการ โดยสวนใหญลูกคา
มั่นใจอู ในเรื่องที่ชางที่ปฏิบัติงานมีความรู ความ
ชํานาญในงานซอมเปนอยางดี และการที่เจาของ
กจิการควบคมุคณุภาพของชิน้งานดวยตวัเองในทกุๆ
ขั้นตอน และ 5) ดานการเอาใจใสลูกคา โดยลูกคา
พึงพอใจเรื่อง การบริการสงมอบรถยนตเมื่อเสร็จให
กับลูกคาถึงที่ เปนตน

• ¢ŒÍàÊ¹Íá¹Ð •
     จากผลสํารวจที่กลาวมาขางตน ทําใหสามารถ
นําผลการศึกษาที่ไดมาเปนแนวทางที่จะนําไปเปน
ขอเสนอแนะในการวางแผนเพื่อพัฒนาการทํางาน 

และปรับปรุงคุณภาพการบริการของอูยุทธนาการ
ชาง เปนแนวทางในแตละดานตางๆ ไดแก 1) ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ จัดทําปายราน
ใหมีขนาดใหญขึ้น มีไฟสองสวางชัดเจนทั้งสองดาน 
และปรับปรุงพื้นที่ในการจอดรถใหมีความสะดวก
และเพียงพอตอปริมาณรถมากยิ่งขึ้น โดยจัดใหมี
ชองจอดรถ เพื่อความสะดวกในการเขาออกของ
ลูกคา 2) ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ ปรับปรุง
เรื่องเวลาสงมอบรถตองตรงตามเวลาที่ตกลงกันไว 
3) ดานการตอบสนองความตองการตอลูกคา มีการ
แจงคิวใหลูกคาทราบลวงหนาถึงระยะเวลาที่ลูกคา
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ตองรอเขารับบริการ 4) ดานการใหความมั่นใจใน
การบริการ ควรมีกลองวงจรปด เพื่อเปนการสราง
ความมั่นใจใหกับลูกคาในการเขาใชบริการ และ5) 
ดานการเอาใจใสลูกคา ควรมีการแจงความคืบ
หนาของงานใหลูกคาทราบเปนระยะๆ นอกจากนี้
อูยุทธนาการชางยังควรทําการพัฒนาคุณภาพการ
บรกิารในหวัดานอืน่ๆทีด่อียูแลวตอไปดวย เพือ่สราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาที่มีตอการบริการของอู
ยุทธนาการชางมากยิ่งขึ้น
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