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บทคัดยอ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา (1) ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการซอมมอเตอร

ไฟฟาของลูกคาบริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส  จํากัด ในเขต กรุงเทพมหานคร  นิคมอุตสาหกรรม จังหวัด
สมุทรสาคร   จังหวัดปทุมธานีและจังหวัดระยอง(2) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการซอม
มอเตอรไฟฟาของลูกคาบริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส  จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

ประชากรที่ใชในการวิจัย คือลูกคาที่มาใชบริการมอเตอรไฟฟาของบริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส 
จํากัด จํานวนทั้งส้ิน 966 คน มีกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน โดยใชการสุมแบบชั้นภูมิ เครื่องมือที่ใชในวิจัยคือ
แบบสอบถาม สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที 
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธีการของเชฟเฟ ผลการวิจัย
พบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใชบริการโดยรวมอยูในระดับสูง โดยมีความพึงพอใจใน
ดานความเห็นอกเห็นใจ เปนสูงที่สุดรองลงมาคือ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคาดานความนาเชื่อถือไววางใจใน
การบริการดานการตอบสนองตอลูกคาและดานรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ สําหรับการเปรียบเทียบความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการ พบวา เพศ จํานวนพนักงานในโรงงาน คาใชจายระยะเวลา  และความถี่ที่ใชบริการ 
แตกตางกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการซอมมอเตอรไฟฟาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 
คําสําคัญ: คุณภาพการใชบริการ 
 

Abstracts 
The purposes of this research were: (1) to study satisfaction in the quality of customer service, 

electric motor J & N Motor Service Co.,Ltd. in Bangkok , Pathum Thani  Province and Rayong Province  
(2) to compare the level of satisfaction in the quality of customer service, electric motor J & N Motor 
Service Co.,Ltd. personal factors. 
 The population was 966 personal of client uses the services of J & N Motor Service Co.,Ltd.The  
sample size in this research comprised 400 personnel  by stratified random sampling. Questionnaires 
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were used as research tools. The data were analyzed by frequency, percentage, mean, standard 
deviation, t-test and F-test (One-way ANOVA).    

The results were as follows: Customers were satisfied with the overall service quality is high. 
The satisfaction and compassion. Is the highest, followed by the reassurance to customers. Confidence 
in the reliability of the service. The response to the client. And the concrete, respectively, for the 
comparison of service quality, satisfaction, service, sex, number of employees in the plant, the cost, 
duration and frequency of use. Differences in satisfaction with the repair of electric motors vary. 
Statistically significant at the .05 level. 

 

Keywords:  Satisfaction, Quality of service 
 

บทนํา 
การดําเนินธุรกิจมอเตอรไฟฟามีการแขงขันสูง 

โดยธุรกิจเหลานั้นไดนํากลยุทธทางการตลาดดาน
ตางๆ เชนดานราคาดานคุณภาพ ดานการบริการ 
และดานการตลาด เพ่ือสรางความพึงพอใจและ
ตอบสนองความตองการของลูกคา  สาเหตุหลักมา
จากการเกิดคูแขงที่มีศักยภาพแตกตางกัน อาทิเชน 
Crompton Mitsubishi Fuji Hitachi Toshiba Abb 
Taco เปนตน  ส่ิงที่จะสามารถชวยใหองคกรพัฒนา
ปรับปรุงการดําเนินการไดคือการพัฒนาคุณภาพการ
บริการหลังการขายเพื่อตอบสนองความตองการและ
ความพึงพอใจของลูกคาสูงสุดเริ่มจากการบริการ
ติดตอระหวางผูสงซอมและผูรับซอมใหขอมูลขาวสาร
หรือคําแนะนําตางๆกัน การติดตอประสานงาน หาก
เกิดความเสียหายหรือขอรองเรียนการจัดการแกไข
การรองเรียนใหทันตามความตองการ การบริการหลัง
การซอมตลอดจนราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพสินคา
เพ่ือใหลูกคาเกิดความมั่นใจในสินคาและบริการและ
ตัดสินใจซอมหรือใชบริการงายขึ้นโดยเฉพาะกลุม
ลูกคาเกาที่มีการใชบริการซอมมอเตอรซ้ําหรือซื้อ
เพ่ิมโดยไมลังเลและยังทําใหเกิดการพูดปากตอปาก
ในก ลุ ม ลูกค า   นับว า เปนการประชาสัม พันธ
ภาพลักษณของธุรกิจใหเกิดความนาเชื่อถือมากขึ้น
บริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอร เซอรวิสจํากัดเปน
บริษัทที่ดําเนินธุรกิจดานการรับบริการซอมมอเตอร 
ย่ีหอ Crompton  Mitsubishi Fuji Hitachi Toshiba  
Abb Taco ซึ่งผลิตภัณฑของบริษัท ประกอบดวย 
มอเตอรปรับอาการ มอเตอรแบบขาตั้ง  แบบหนา

แปลน ทิศทางแบบตั้งพ้ืน และแบบเปาอากาศ เปน
ตน มีขนาด ต้ังแต 0.37 Kw. - 450 Kw กลุมลูกคา
ของบริษัทเปนตัวแทนจําหนายอาหารแหง อาหาร
หองเย็น น้ํามันปาลม โรงเหล็ก โรงงานน้ําตาล ทั้งคา
สงและคาปลีก  ทั่วประเทศไทยดังนั้นบริษัทจึง
จําเปนตองตระหนักถึงความสําคัญของคุณภาพการ
บริการและสงมอบสินคาใหกับลูกคาไมวาจะเปนการ
ใหคําปรึกษาแกลูกคารวมถึงการใหบริการหลังซอม
และการขายที่ลูกคาเกิดความเชื่อมั่นดานการบริการ
ที่ดีเลิศ  เปนการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  
เนื่องจากบริษัทมีกลยุทธดานราคาเปนจุดแข็งโดย
เนนกลยุทธท่ีราคาต่ํากวาคูแขง และบริษัทไดมีการ
พัฒนาคุณภาพสินคาและบริการอยางตอเนื่องเพ่ือให
บรรลุเปาหมายขององคกรที่วา “เราจะเนนการ
ใหบริการหลังการซอม” 

ปพ .ศ.2554 บริษัทมีผลกําไรลดลงเนื่องจาก
บริษัทมีขนาดเล็ก ชางซอม 3-5 คน รับงานไดเพียง
วันละ 5-10 ชิ้น/วัน โดยเฉล่ีย ซึ่งโดยสถานภาพของ
ชางแลว ถูกประเมินวาควรสามารถรับงานไดมากถึง 
5 ชิ้น/วัน โดยเฉลี่ยกิจการเชื่อวา การวางกลยุทธดาน
การตลาดและบริการจะชวยใหไดลูกคาเพ่ิมขึ้นและ
ใหบริการลูกคาไดทั่งถึงกวา และขยายกิจการ เพราะ
พฤติกรรมผูบริโภคมักซอมแซมอุปกรณไฟฟาใกล
บาน เมื่อซอมที่ใดแลวมักนิยมซอมที่เดิม(ถาพอใจ) 
และเมื่อไวใจไดก็จะแนะนําบอกตอกับผูใชบริการราย
อ่ืนๆบริษัทคาดวาการขยายกิจการตามแผนธุรกิจ
จะตองใชเงินไมตํ่ากวา 500,000 บาท โดยจะเปนการ
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ขยายกิจการแบบคอยเปนคอยไป และชวยใหเจาของ
สามารถใชเงินสวนตัวลงทุนในกิจการไดทั้งหมด
นอกจากนี้บริษัทยังตองเผชิญกับปญหาจํานวนคู
แขงขันในพ้ืนที่และบริเวณใกลเคียงเพ่ิมขึ้นไมมากนัก
จึงทําใหผูบริหารวางแนวทางในการสรางความ
ไดเปรียบทางการแขงขันดวยการเพิ่มคุณภาพการ
บริการเพื่อลดตนทุนรวมถึงการยกระดับคุณภาพใน
การใหบริการ(Improve Service Level) ใหสงมอบ
สินคา โดยบริษัทไดนําเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ 
ชื่อวา SERVQUAL ตามแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml; & Berry (1983-1990) [1] มาใชในการวัด
คุณภาพในการใหบริการหลังการซอม ลดความ
สูญเสีย ลดระยะเวลาในการซอมแซมในการทํางาน 
ลดตนทุนคงที่ และยกระดับความพึงพอใจของลูกคา
ในการใชบริการ และการพัฒนาองคกรใหเจริญเติบโต
อยางยั่งยืน  ซึ่งจุดแข็ง (Strength) ของบริษัทคือ 
ผูบริหารมีประสบการณทํางานในระบบมอเตอรไฟฟา 
คาซอมไมแพง งานซอมมีคุณภาพกําหนดเวลารับ
ของภายใน 1 วันและใชเงินสวนตัวเปนเงินลงทุน ทํา
ใหไมตองจายดอกเบี้ย  ขณะเดียวกัน บริษัทก็ยังมี
จุดออนที่ตองเรงดําเนินการแกไข คือ พ้ืนที่ทําการคับ
แคบ 

จากประเด็นปญหาดังกลาวขางตน  ความสําคัญ
ในความตองการดานคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ 
และคุณคาทางบริการของลูกคายอมมีอิทธิตอบริษัท
เจ แอนด เอ็น มอเตอร เซอรวิส จํากัด เปนอยางมาก 
ทั้งนี้ เพราะรูปแบบการดําเนินงานของบริษัทเปน
ลักษณะการใหบริการในทุกขั้นตอนของงานบริการ
ซอมมอเตอรไฟฟา และเกี่ยวของกับการใชอารมณ
ละเอียดออนในการใหบริการแกลูกคา ผูบริหารและ
พนักงานของบริษัทตองสรางความนาเชื่อถือ การ
ดูแลเอาใจและสรางความมั่นใจเปนอยางมากตอ
ลูกคา จึงเปนเหตุผลทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาความพึง
พอใจในคุณภาพการใชบริการซอมมอเตอรไฟฟาของ
ลูกคาบริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส  จํากัด 
เพ่ือคนหาคําตอบของระดับคุณภาพบริการของ
บริษัทมีมากนอยเพียงใด เพ่ือใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจสูงสุดและไดรับคุณคาบริการที่ดีจากการใช

บริการซอมมอเตอรไฟฟา ตลอดจนไมรูสึกวาเอารัด
เอาเปรียบจากการซอมมอเตอรไฟฟา 
 
วัตถุประสงค 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใชบริการซอมมอเตอรไฟฟาของลูกคาบริษัท เจ 
แอนด เอ็นมอเตอรเซอรวิส จํากัด ในเขตกรุงเทพ 
มหานครนิคมอุตสาหกรรมจังหวัดสมุทรสาคร จังหวัด
ปทุมธานีและจังหวัดระยอง 

2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพการใชบริการซอมมอเตอรไฟฟาของลูกคา
บริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิสจํากัด จําแนก
ตามปจจัยสวนบุคคล 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ [2547] [2] ไดกลาวถึง

แนวคิดในการวัดคุณภาพของการใหบริการวาในการ
วัดคุณภาพของการใหบริการลูกค าจะวัดจาก
องคประกอบของคุณภาพการใหบริการและผลลัพธที่
เกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่
ลูกคาไดรับเรียกวาคุณภาพของการบริการที่ลูกคา
รับรู (Perceived Service Quality) ซึ่งจะเกิดขึ้นจาก
การที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง 
(Expected Services) กับบริการที่รับรู (Perceived 
Service) ซึ่งก็คือประสบการณที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขา
รับบริการแลวนั่นเองในการวัดคุณภาพของใหการ
บริการลูกคา 

คุณลักษณะคุณภาพบริการตามความหมาย
ของพาราสุรามานและคณะ  
     การที่จะทําใหบริการประสบความสําเร็จไดนั้น 
Parasuramanet.al. (1985: 41) [1] กลาววา จะตองมี
ลักษณะตาง ๆ เหลานี้คือ 
 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
หมายถึ ง  ลักษณะสิ่ งอํ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ  มีการจัดสถานที่ใหบริการอยางสะอาด
สวยงาม อุปกรณเครื่องมือพรอมสําหรับใหบริการ
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เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูรับบริการ บุคลากร และ
วัสดุในการติดตอส่ือสาร 
 2) ความเชื่อมั่นวางใจได (Reliability) หมายถึง 
ความหมายในการใหบริการตามที่ใหสัญญาไว และมี
ความนาเชื่อถือ มาตรฐานการใหบริการไมตกต่ํา มี
ความสม่ําเสมอ และความพรอมที่จะใหบริการ 
 3) การตอบสนองตอผูรับบริการ (Respon -
siveness) หมายถึง ความยินดีที่จะชวยเหลือผูรับ 
บริการและพรอมที่จะใหบริการไดในทันที สะดวก
รวดเร็วและใชเวลาในการใหบริการเหมาะสม 
     4) สมรรถนะของผู ใชบริการ (Competency) 
หมายถึงการมีความรู ความสามารถทักษะในการ
บริการที่ใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการ
ประจักษได 
    5) ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง 
ความสุภาพออนโยนใหเกียรติมีน้ําใจและเปนมิตรตอ
ผูรับบริการใหการตอนรับที่เหมาะสมตอผูใชบริการ 
    6) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความ
นาไววางใจ เชื่อถือได ซึ่งเกิดจากความซื่อสัตย และ
ความจริงใจของผูใหบริการ 
 7) ความมั่นใจคงปลอดภัย (Security) หมายถึง 
ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสิน 
ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย และขอ
สงสั ยต า ง  ๆ  รวมทั้ งก าร รั กษาความลับของ
ผูรับบริการ 
 8) การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่
ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และไดรับ
ความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนใน
การรับบริการไมมากนอยซับซอนเกินไปใชเวลานอย 
และอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
9)การติดตอส่ือสาร(Communication) หมายถึง 
การใหขอมูลตาง ๆ แกผูรับบริการใชการสื่อสารดวย
ภาษาที่ผูรับบริการเขาใจ และรับฟงเรื่องราวตาง ๆ 
จากผูรับบริการ 
10) การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding 
the Customer) หมายถึง การทําความเขาใจ และ
รูจักผูรับบริการ การใหคําแนะนํา และเอาใจใส
ผูรับบริการ รวมท้ังความตองการของผูรับบริการ 

คุณลักษณะคุณภาพบริการตามความหมาย
ของพาราสุรามานและ คณะ (Parasuraman et.al., 
1988 อางใน บุญธรรม  คงมาก, 2551: 10) [3] 

จากการพัฒนาการศึกษาและการวิจัยมาโดย
ตลอดพบวาคุณภาพบริการขึ้นอยูกับความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการเมื่อ
ผูรับบริการมารับบริการในแตละครั้งก็จะเปรียบเทียบ
บริการที่ตนไดรับจริงกับบริการที่คาดหวังไวและยัง
พบเกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการซึ่งมี 10 
ดานดังกลาวมาแลวเมื่อนํา เกณฑการประเมิน
คุณภาพการบริการทั้ง 10ดานไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจ
บริการตางๆโดยสรางและใชเครื่องมือแบบประเมิน
คุณภาพการบริการที่เรียกวา SERVQUAL (Service 
quality) แลวนําไปวิเคราะหคาทางสถิติและหาคา
สหสัมพันธระหวางมิติทั้ง 10 ดานจนกระทั่งพบวา
เกณฑการประเมินคุณภาพสามารถสรุปรวมมิติ
สําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 ดานหลัก
ดังนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
หมายถึงลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆซึ่งไดแกเครื่องมือและ
อุปกรณบุคลากรและการใชสัญลักษณหรือเอกสารที่
ใชในการติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัสและการ
บริการนั้นเปนนามธรรมสามารถรับรูได 

2. ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) 
หมายถึงความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับ
สัญญาที่ใหไวกับผูใชบริการบริการที่ใหทุกครั้งมี
ความถูกตองเหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอในทุก
ครั้งของการใหบริการที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวา
บริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือและสามารถ
ไววางใจได 

3.การตอบสนองต อผู ใ ช บริ ก า ร (Respons-
iveness) หมายถึงความพรอมและความเต็มใจที่จะ
บริการโดยสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการไดอยางทันทวงทีผูรับบริการไดรับความ
สะดวกจากการการมารับบริการรวมทั้ งจะตอง
กระจายการบริการอยางทั่วถึงรวดเร็วไมตองรอนาน 
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4. การใหความมั่นใจแกผูใชบริการ (Assurance) 
หมายถึงผูใหบริการมีทักษะความรูความสามารถใน
การใหบริการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ดวยความสุภาพมีกิริยาทาทางและมารยาทที่ดีในการ
ใหบริการสามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความ
ไววางใจและเกิดความมั่นใจวาจะไดรับบริการที่ดี
ที่สุด 

5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ  
(Empathy) หมายถึงความสามารถในการดูแลความ
เอื้ออาทรเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการท่ี
แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
 จากแนวคิดขางตน สามารถสรุปไดวาคุณภาพ
บริการเปนลักษณะของการใหบริการที่ผูใหบริการ
จะตองจัดใหบริการกับผู ใชบริการ  เ พ่ือทํ า ให
ผูใชบริการรูสึกพอใจจากการไดรับบริการ ซึ่งจาก
ลักษณะของบริการที่ไดมีการรวบรวมไวขางตน  ก็มี
ความแตกตางกันอยูบานในรายละเอียด ดังนั้นการ
วิจัยนี้จะยึดตามลักษณะคุณภาพบริการของพาราสุรา
มาน และคณะ ป ค.ศ.1998 เนื่องจากสามารถวัด
คุณภาพบริการไดจากผู ใชบริการโดยตรงและ
สามารถใชวัดคุณภาพบริการไดดี 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร ลูกคาที่มาใชบริการซอมมอเตอรไฟฟา

ของบริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส จํากัดจํานวน
ทั้งส้ิน 966 คนกลุมตัวอยางคือลูกคาที่มาใชบริการซอม
มอเตอรไฟฟา จํานวน 400 คน ซึ่งไดมาดวยวิธีการสุม
ตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified RandomSampling) โดย
ใชสูตรของYamane [7] ที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % และ
คาความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.05 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 
     ในการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใช
บริการซอมมอเตอรไฟฟาของลูกคาบริษัท เจ แอนด 
เอ็น มอเตอรเซอรวิส จํากัด ผูวิจัยไดกําหนดกรอบ
แนวคิดดังแผนรูปที่ 1 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 1: กรอบแนวคิดในการศึกษาคุณภาพบริการ 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคือแบบสอบถาม
ประกอบดวย 2 ตอน ไดแก ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการซอม 
มอเตอรของบริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส 
จํากัด  5 ดาน ประกอบดวย ดานรูปธรรมของการ
บริการดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ 
ดานการตอบสนองลูกคาดานการใหความมั่นใจแก
ลูกคาดานความเห็นอกเห็นใจโดยในการตรวจสอบ
คุณภาพของเครื่องมือ ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สราง
ขึ้นไปใหผู เชี่ยวชาญในสาขาบริหารธุรกิจ และ
ผูทรงคุณวุฒิที่ปรึกษาองคกรธุรกิจทางการตลาด ทํา
การตรวจสอบความถูกตองและความสอดคลองของ
แบบสอบถามกับวัตถุประสงคของการวิจัย จากนั้น
นํามาปรับปรุงและนําไปทําการสอบลวงหนา (Try 
Out) กับ ลูกคาบริษัทอื่น ๆ ที่มีลักษณะการประกอบ
ธุรกิจบริการที่ไมใชกลุมตัวอยางในการวิจัยจํานวน 
30 ชุดเพ่ือตรวจสอบความเหมาะสมของคําถามและ
นํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
ดวยวิธีสัมประสิทธิ์แอฟฟาของ Conbach ซึ่งพบวา
แบบสอบถามทั้งฉบับมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.797  

การเก็บรวบรวมขอมูล 
     ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามที่
ผานการปรับปรุงแกไขมาสอบถามกับลูกคากลุม
ตัวอย างด วยตนเอง  และส งทางไปรษณีย  ใช
ระยะเวลาในการเก็บขอมูล 1 เดือน ต้ังแตเดือน

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
-อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- ประสบการณทํางาน 
- จํานวนพนักงานใน 
  โรงงาน 
- คาใชจายในการซอม 
- วันเวลาที่ใชบริการ 
- จํานวนครั้งที่ใช
บริการ 

ความพึงพอใจในคณุภาพการ
ใชบรกิาร 

- ดานรูปธรรมของการบริการ 
-ดานความนาเช่ือถือไววางใจ 
  ในการบริการ 
- ดานการตอบสนองลกูคา 
- ดานการใหความมัน่ใจแก 
  ลูกคา 
- ดานความเห็นอกเห็นใจ 
โดยประยุกตแนวคดิของ
Parasuraman, Zeithaml, 
& Berry, 1985 



34  l วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยธนบุรี  
 

สิงหาคม ถึง กันยายน 2555 จากนั้นนําขอมูลที่ไดมา
วิเคราะหและประมวลผลทางสถิติตอไป 

การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลดวยคารอยละ 

วิเคราะหระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใช
บริการ ดวยคาเฉล่ีย ( x ) คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(SD) และแปลผลคาเฉล่ียดวยเกณฑของ Best แสดง
ดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1: การแปลผลคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ในคุณภาพการใชบริการ 
 

คาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ 
4.21.-5.00 มากที่สุด 
3.41-4.20 มาก 
2.61-3.40   ปานกลาง 
1.81-2.60 นอย 
1.00-1.80 นอยที่สุด 

 
 เปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการใช
บริการซอมมอเตอรไฟฟา บริษัท เจ แอนด เอ็น 
มอเตอรเซอรวิส  จํากัดจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ที่มีลักษณะแตกตางกันดวย
การทดสอบ ที (t-test) และวิเคราะหความแปรปรวน
ทางเดียว(F-test:One- Way ANOVA)เมื่อพบความ
แตกตางระหวางกลุมตัวอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ.05 ผูวิจัยไดทําการทดสอบภายหลังดวยการหา
ความแตกตางเปนรายคูโดยใชการทดสอบดวย
วิธีการของเชฟเฟ (Scheffe’s Post hoc Compari-
son)  
 
ผลการวิจัย 

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการ
ซอมมอเตอรไฟฟา บริษัท เจ แอนด เอ็น มอ 
เตอรเซอรวิส  จํากัด 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใชบริการซอม
มอเตอรไฟฟา บริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส  
จํากัดโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียงลําดับ
ความสําคัญจากมากไปหานอย ดังนี้ดานความเห็น
อกเห็นใจ ดานการใหความมั่นใจแกลูกคาดานความ
นาเชื่อถือไววางใจในการบริการดานการตอบสนอง
ตอลูกคาและดานรูปธรรมของการบริการจากการ
พิจารณาในแตละดานสามารถสรุปไดดังนี้ 

ดานรูปธรรมของการบริการ พบวา 
ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
การดานรูปธรรมของการบริการโดยรวมอยูในระดับ
มาก โดยลูกคามีความพึงพอใจบริษัทมีเครื่องมือที่
ทันสมัยในการใหบริการเปนลําดับแรก รองลงมาคือ 
ชั้นวางของสําหรับรอสงและรอรับมอเตอรมีความ
เหมาะสมตามลําดับ และโตะใหบริการซอมมอเตอรมี
ความเหมาะสมสําหรับที่จอดรถลูกคา ความเหมาะสม
ของเครื่องดื่มที่บริษัทเตรียมไวบริการและ หอง
สําหรับรับรองลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลางเทานั้น 
 ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการ
บริการ พบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ
โดยรวมอยูในระดับมาก โดยลูกคามีความพึงพอใจ 
ความตรงตอเวลาในการบริการเปนลําดับแรก 
รองลงมาคือบริษัทมีประวัตินาเชื่อถือ และเวลาในการ
ซอมมอเตอรมีความเหมาะสม 
 ดานการตอบสนองตอลูกคา  พบวา 
ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
ดานการตอบสนองตอลูกคาโดยรวมอยูในระดับมาก 
โดยลูกค ามีความพึงพอใจพนักงานมีการแจ ง
ระยะเวลาในการซอมมอเตอรกับลูกคากอนซอมเปน
ลําดับแรกรองลงมาคือพนักงานตอนรับมีความพรอม
ในการใหบริการเรื่องการซอมมอเตอรและพนักงาน
ชางมีความเต็มใจในการใหบริการ 
 ดานการใหความมั่นใจแกลูกคาพบวา
ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ดานการใหความมั่นใจแกลูกคาโดยรวมอยูในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจ 3 ลําดับแรกคือ บริษัทมี
การตรวจเช็คมอเตอรที่เขามาใชบริการทุก 6 เดือน
รองลงมาคือบริษัทมีการรับประกันคุณภาพสินคาหลัง
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ปที่ 7  ฉบับที่ 14  เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม  l  2556 

การซอม 1 ป และบริษัทแยกสัดสวนที่อาจจะเกิด
อันตรายกับลูกคา 
 ดานความเห็นอกเห็นใจพบวาลูกคากลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ  ดาน
ความเห็นอกเห็นใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี
ความพึงพอใจ 3 ลําดับแรก คือบริษัทมีการใหบริการ
ลูกคากรณี เรงดวน ตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาคือ 
พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาใหกับ
ลูกคารายบุคคลไดเหมาะสมและบริษัทใหความเอาใจ
ใสลูกคาเปนรายบุคคล 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพ
การใชบริการ  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล
แตกตางกัน 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใชบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน
พบวา  เพศหญิงมีความพึงพอใจในคุณภาพการใช
บริการสูงกวาเพศชาย   
 
ตารางที่ 2 เปรียบเทียบความแตกตางระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการใชบริการจําแนกตามเพศ 
 
แหลงความแปรปรวน X  S.D t Sig 
คุณภาพการใชบริการ   

-
2.200 .02* ชาย 3.58 0.49 

หญิง 3.65 0.50 
 
ตารางที่ 3 เปรียบเทียบความแตกตางระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการใชบริการ จําแนกตามคาใชจาย
ในการซอมมอเตอรไฟฟา 
 

คาใชจายในการซอม
มอเตอรไฟฟา 

 ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
15,000 
บาท 

มากกวา 
15,000 
บาท  
ขึ้นไป 

x  3.58 3.60 3.70 
ต่ํากวา 5,000 บาท 3.58 -  * 
5,000 – 15,000 บาท 3.60  - * 
มากกวา 15,000 บาท
ขึ้นไป 3.70   - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 คาใชจายในการซอมมอเตอรไฟฟามากกวา 
5,000 บาท มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยูใน
ระดับสูง 
 
ตารางที่ 4 เปรียบเทียบความแตกตางระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการใชบริการ จําแนกระยะเวลาที่ใช
บริการ 

ระยะเวลาที่ใช
บริการ 

 ต่ํา
กวา 

5,000 
บาท 

5,000-
15,000 
บาท 

มากกวา 
15,000 
บาท 
ขึ้นไป 

x  3.51 3.49 3.39 
1-3 วัน 3.51 -  * 
3-7 วัน 3.49  - * 
มากกวา 7 วันขึ้นไป 3.39   - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ระยะเวลาที่ใชบริการ1-3 วัน มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการอยูในระดับสูง 
 
ตารางที่ 5 เปรียบเทียบความแตกตางระดับความ 
พึงพอใจในคุณภาพการใชบริการจําแนกความถี่ที่ใช
บริการ 

ความถี่ที่ใช
บริการ 

 
ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
15,000 
บาท 

มากกวา 
15,000 
บาท 
ขึ้นไป 

x  3.63 3.64 3.56 
1-2 ครั้ง/เดือน 3.63 -   
2-5 ครั้ง /เดือน 3.64  - * 
มากกวา 5 ครั้ง/
เดือน ขึ้นไป 

3.56   - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 ความถี่ที่ใชบริการ 2-5 ครั้ง/เดือน มีความพึง
พอใจในคุณภาพบริการอยูในระดับสูง  
 
อภิปรายผล 

ผลการศึกษาความพึงพอใจ ของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับคุณภาพบริการใชบริการซอมมอเตอรไฟฟา 
บริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส  จํากัด  
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จากผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใชบริการซอมมอเตอร
ไฟฟา บริษัท เจ แอนด เอ็น มอเตอรเซอรวิส  จํากัด
โดยรวมอยูในระดับมากโดยเรียงลําดับความพึงพอใจ 
ดังนี้ ดานความเห็นอกเห็นใจ รองลงมาคือ ดานการ
ใหความมั่นใจแกลูกคาดานความนาเชื่อถือไววางใจ
ในการบริการดานการตอบสนองตอลูกคาและดาน
รูปธรรมของการบริการตามลําดับจากการที่กลุม
ตัวอยางมีความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใช
บริการซอมมอเตอรไฟฟา บริษัท เจ แอนด เอ็น 
มอเตอรเซอรวิส  จํากัด ในแตละดานอยูในระดับมาก 
เนื่องจาก บริษัทมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ 
มีความตรงตอเวลาในการบริการมีความมากนอย
พนักงานมีการแจงระยะเวลาในการซอมมอเตอรกับ
ลูกคากอนซอมบริษัทมีการตรวจเช็คมอเตอรที่เขามา
ใชบริการทุก 6 เดือน นอกจากนี้บริษัทยังมีการ
ใหบริการลูกคากรณี เรงดวน ตลอด 24 ชั่วโมง  ซึ่ง
สอดคลอง อัครินทร  สูฝน  (2553) [5] ทําการศึกษา
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพบริการ
ผูปวยนอกโรงพยาบาลโพนพิสัย อําเภอโพนพิสัย 
จังหวัดหนองคาย  จากผลการศึกษาพบวา   ความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพบริการผูปวยนอก
โรงพยาบาลโพนพิสัย อําเภอโพนพิสัย จังหวัด
หนองคาย โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาจําแนกรายดานพบวา ความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก 4 ดาน เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอย 
คือ ดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ ดานการ
ตอบสนองในการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจ
และดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา อยูใน
ระดับปานกลาง คือ ดานความเชื่อมั่นแกผูรับบริการ 
ตามลําดับและสอดคลองกับจีระศักดิ์ เงยวิจิตร[2544] 
[6] ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชน้ํา
มอเตอรไฟฟาตอการใหบริการของสํานักงานมอเตอร
ไฟฟาเชียงใหมจังหวัดเชียงใหมพบวาผูใชน้ํามอเตอร
ไฟฟาประเภทที่อยูอาศัยสวนใหญโดยเฉลี่ยมีความ
พึงพอใจในระดับพอใจมากตอการใหบริการของ
สํานักงานมอเตอรไฟฟาเชียงใหมที่มีคาเฉล่ียในระดับ
มากในดานการใหบริการของพนักงานดานการให

ขอมูลขาวสารและประชาสัมพันธดานคุณภาพและ
ความเชื่ อ ถือไดของน้ํ ามอเตอร ไฟฟาดานการ
ใหบริการแกผูใชน้ําและดานการอํานวยความสะดวก
ดานสถานที่ตามลําดับและสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ดารารัตน ศรีวิชัย [2546] [7] ไดทําการศึกษา
เรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการมอเตอรไฟฟาโรง
ผลิตมอเตอรไฟฟามหาวิทยาลัยแมโจพบวาความพึง
พอใจของผูใชน้ํามอเตอรไฟฟาไดกําหนดโดยปจจัย
ดังนี้ 1. ดานคุณภาพและความเชื่อถือไดของน้ํามอ-
เตอรไฟฟา 2. ดานราคาน้ํามอเตอรไฟฟาและการให 
บริการซอมแซมวัสดุอุปกรณ  3. ดานอํานวยความ
สะดวกและดานสถานที่  4. ดานความรวดเร็วของ
กระ บวนการให บริการ  5. ดานการใหบริการแกผูใช
น้ํามอเตอรไฟฟา  6. ดานการใหขอมูลขาวสารการ
ประชาสัมพันธและ 7. ดานการใหบริการของ
พนักงาน 
 
ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัยเพื่อนําไปใช 
  จากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใช
บริการซอมมอเตอรไฟฟากับบริษัท เจ แอนด เอ็น 
จํากัดมหาชน ผูวิจัยจึงนําเสนอขอเสนอแนะเพื่อเปน
แนวทางในการนําผลการวิจัยไปใชในการแกปญหา
ไดดังนี้ 
 1. ดานรูปธรรมของการบริการ จากผลการศึกษา
พบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจเกี่ยวกับ
การที่บริษัทมีเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการ 
เปนลําดับแรก ซึ่งสะทอนใหเห็นวา บริษัทมีความ
ไดเปรียบทางการแขงขันดานการใหบริการซอม
มอเตอรไฟฟา 
 2. ดานความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ
จากผลการศึกษาพบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอการตรงตอของการใหบริการลูกคา ซึ่ง
สะทอนใหเห็นวา การสรางความมั่นใจใหกับลูกคา
บริษัทตองรักษาเวลาและมีความตรงตอเวลาในการ
สงมอบสินคาและบริการ ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความ
มั่นใจในการใชบริการ 
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 3. ดานการตอบสนองตอลูกคา จากผลการศึกษา
พบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอการแจง
ระยะเวลาในการซอมมอเตอรกับลูกคากอนซอมเปน
ลําดับแรก ซึ่งสะทอนใหเห็นวา บริษัทมีการฝกอบรม
พนักงานดานการใหบริการอยางตอเนื่องซึ่งเปนจุด
แข็งในดานบุคลากรของบริษัท 
 4.ดานการใหความมั่นใจแก ลูกคา  จากผล
การศึกษาพบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจท่ี
บริษัทมีการตรวจเช็คมอเตอรที่เขามาใชบริการทุก 6 
เดือน เปนลําดับแรก ซึ่งสะทอนใหเห็นวากลยุทธการ
สรางความมั่นใจแกลูกคา คือการรับประกันคุณภาพ
สินคาหลังการซอม 1 ปซึ่งทําใหลูกคามั่นใจไดวามี
การบริการหลังการขายหรือการซอมบํารุง 
      5. ดานความเห็นอกเห็นใจจากผลการศึกษา
พบวา ลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจท่ีบริษัทมี
การใหบริการลูกคากรณี เรงดวน ตลอด 24 ชั่วโมง 
เปนลําดับแรก ซึ่งสะทอนใหเห็นวา บริษัทมีพนักงาน
ที่มีความสามารถในการแกไขปญหาใหกับลูกคา
รายบุคคลไดเหมาะสมและสามารถใหบริการไดใน
กรณีเรงดวนจึงทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการ
บริการ และเปนการรักษาลูกคาเกา 
 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
1 .  ค ว รทํ า ก า ร วิ จั ย อ ย า ง ต อ เ นื่ อ ง  เ พ่ื อ

เปรียบเทียบระดับความสามารถทางการแขงขันดาน
คุณภาพบริการ ทั้งนี้เพ่ือนํามาวิเคราะหและใชเปน
แนวทางในการกําหนดนโยบาย และแผนงานในการ
พัฒนาขดีความสามารถทางการแขงขันอยางตอเนื่อง 

2. ควรศึกษาเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผล
ตอความสามารถทางการแขงขันของบริษัท  
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