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บทคดัยอ่ 

การศึกษามีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง 

ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้จากการใช้

บริการโรงกลึง จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคล และศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้ท่ี

มีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึงกบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึงโดยใชว้ิธีการวิจยั

เชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการโรงกลึง จ านวน 385 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น

การวิจยั คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ จ านวน ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Independent-Samples T Test และใชส้ถิติ 

One-way ANOVA และวิเคราะห์โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product 

Moment Correlation) 

ผลการวิจยัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด และดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการ

โรงกลึง โดยเฉล่ียภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมี

ความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึงต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพบวา่

ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และ ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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Abstract 

This study aims to study about the customers’ opinion toward the service quality level of the 

machine shop, to study about the satisfaction level of the customers after using the service of the machine 

shop, to compare the satisfaction level of the customers according to personal characteristics, and to study 

about the relationship between the customers’ opinion toward the service quality of the machine shop and  

the satisfaction level of the customers after using the service of the machine shop by using survey research 

method. The research samples were the customers who have used the service of the machine shop, totally 

385 people. The research instrument was a questionnaire. The statistics using to analyze the data were 

descriptive statistics and inferential statistics. The descriptive statistics were number, percentage, mean, and 

standard deviation. The inferential statistics were 2 variables comparing statistic ( Independent-Samples T 

Test) and using more than 2 variables comparing statistic by One-way Analysis of Variance (One-way 

ANOVA) and Multiple Regression Analysis, and analysing by using the coefficient of Pearson’s Product 

Moment Correlation. 

The overall customers’ opinion toward the service quality of the machine shop was at the highest 

level. The caring and understanding aspect had the highest average. The overall customer satisfaction of the 

machine shop service was at the highest level. The results of hypothesis testing showed that the customers 

who were in different age had different satisfaction with statistical significance at level 0.05, and showed 

that the customers’ opinion toward the service quality of the machine shop in the aspects of the concreteness 

of the service, the reliability, the responding, the trustworthiness, and the caring and understanding, were 

related to the customer satisfaction with statistical significance at level 0.05. 
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บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การบริการเป็นส่วนหน่ึงในการก าหนดวา่ธุรกิจจะประสบความส าเร็จหรือลม้เหลว การท่ีลูกคา้มา

ใชบ้ริการและมีความประทบัใน มีความพึงพอใจ คุณภาพการบริการจึงมีความส าคญัและมีบทบาท ส าหรับ

การประกอบธุรกิจในสังคมปัจจุบนั เพราะเป็นปัจจยัส่งเสริมให้ธุรกิจประสบความส าเร็จและมีการเติบโต

อย่างย ัง่ยืน การยกระดับคุณภาพการบริการเป็นกลยุทธ์ส าคญั ควรจะน ามาใช้ในการพฒันาคุณภาพการ

บริการ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจ อยา่งไรก็ตามมาตรฐานของการบริการท่ีดีจึง

ถูกก าหนดโดยค าว่าคุณภาพ เคร่ืองจกัรและเคร่ืองยนต์ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีมีบทบาทส าคญัในการประกอบ

กิจการ การท างานท่ีค่อนข้างซับซ้อน จ าเป็นท่ีจะต้องบ ารุงรักษาอยู่ตลอดเวลา ถ้าหากเคร่ืองจักรและ

เคร่ืองยนตเ์กิดการช ารุด ไม่สามารถใชง้านได ้ยอ่มเป็นผลท าใหเ้กิดการสูญเสียตน้ทุนทางธุรกิจ อาจกล่าวได้

ว่า โรงกลึงเป็นเสมือนส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมตน้น ้ าท่ีสนบัสนุนการผลิต มุ่งเนน้ในเร่ืองการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีจะซ่อมแซมและสรรหาช้ินส่วนเคร่ืองจกัรและเคร่ืองยนตจ์งัหวดันครราชสีมา 

มีแผนพฒันาจงัหวดัสร้างเสริมระบบโครงสร้างพื้นฐานเช่ือมโยงต่อโครงข่ายคมนาคมแห่งอนาคต และเพิ่ม

ขีดความสามารถการคา้  

จากเหตุผลดงักล่าวท าใหผู้ว้ิจยัเลง็เห็นปัญหาและความส าคญัของการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการใน

การสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกบัลูกคา้ท่ีเป็นผูม้าใชบ้ริการโรงกลึง ผูวิ้จยัจึงมีแนวคิดท่ีจะศึกษาคน้ควา้ 

ปัจจยัคุณภาพบริการของโรงกลึงแห่งหน่ึงในจงัหวดันครราชสีมา เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลส าหรับปรับปรุงการ

ด าเนินงานของโรงกลึงให้เกิดการบริการท่ีดีขึ้น และเพื่อเป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการหรือเจ้าของ

กิจการน าใชต้ดัสินใจในการบริหาร ตลอดจนเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ โรงกลึงรักษาฐานลูกคา้ เก่าไว้

ได ้รวมถึงการมีลูกคา้ใหม่เพิ่มขึ้น  

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
ต าแหน่งงาน ประเภทกิจการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง 

2. ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และ ดา้น
ความเอาใจใส่และความเขา้ใจ สอดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง  

 

 



สมมติฐำนของกำรวิจัย 

1.สมมติฐานหลกัท่ี 1: ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด 

อาชีพ ต าแหน่งงาน ประเภทกิจการ ของลูกคา้แตกต่างกนั มีความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรง

กลึงแตกต่างกนั 

2. สมมติฐานหลกัท่ี 2 : ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ประกอบดว้ย 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และ ดา้น

ความเอาใจใส่และความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง  

ขอบเขตของกำรวิจัย 

ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมุ่งเนน้การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของโรงกลึง ท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง ดงัน้ี 

1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ 

1.1 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ ต าแหน่ง
งานประเภทกิจการ 

1.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของโรงกลึง ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 3) ดา้นการตอบสนอง 4) ดา้นความมัน่ใจได ้5) ดา้นความเอาใจใส่และความ
เขา้ใจ 

2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง 

ขอบเขตด้ำนประชำกร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการโรงกลึงกิจถาวร 
อ าเภอด่านขนุทด จงัหวดันครราชสีมา 

วรรณกรรมและงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภำพกำรบริกำร  

ระดบัของการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวยุ้พาวรรณ วรรณ

วาณิชย ์(2548) กล่าววา่ เคร่ืองมือ SERVQUAL ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มีปัจจยั 5 

ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่

ลูกคา้ และการเขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้  



แนวคิดเกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยใหง้านประสบผลส าเร็จโดยเฉพาะอยา่งยิง่งานเก่ียวกบัการ

ใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัประการแรกท่ีเป็นตวับ่งช้ีถึงความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการก็คือ จ านวนผู ้

มาใชบ้ริการ โดยมีลกัษณะความพึงพอใจ มี 2 ลกัษณะคือ ความพึงพอใจท่ีเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ 

และความพึงพอใจท่ีเกิดจากการประเมินความแตกต่างจากการรับบริการ และในการรับบริการนั้นถา้ลูกคา้

ไดรั้บตามความตอ้งการหรือไดรั้บตามความคาดหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจหรือหากไม่ตรงตามความ

ตอ้งการหรือตามความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ 

ข้อมูลเกีย่วกบัโรงกลงึ 

โรงกลึงนบัเป็นกิจการท่ีสามารถพบเห็นไดท้ัว่ไปในแต่ละภูมิภาคของไทย ลกัษณะกิจการของโรง

กลึง เดิมกิจการโรงกลึงมกัจะเป็นลกัษณะของการผลิตช้ินส่วนเพื่อซ่อมแซมให้กบัเคร่ืองจกัรน าเขา้ ในยุค

แรกๆ ของการพฒันาอุตสาหกรรมไทย ดว้ยช่างฝีมือท่ีมาจากการสั่งสมประสบการณ์ในการท างานท่ีมีความ

ละเอียดของงานไม่สูงมาก และไม่สามารถรับงานในลกัษณะท่ีเป็นซัพพลายเออร์ได ้จากนั้นไดมี้การพฒันา

มาสู่การผลิตเพื่อรองรับอุตสาหกรรมการผลิตเคร่ืองจกัรกลใหม่ท่ีผลิตในประเทศ โดยเฉพาะภายหลงัจากท่ี

อุตสาหกรรมช้ินส่วนยานยนต์มีการเติบโตมากขึ้นตามล าดบั ก็ไดก่้อให้เกิดผูป้ระกอบการในรูปซัพพลาย

เออร์ขึ้น เพื่อท าช้ินส่วนยานยนต ์และท าให้กิจการโรงกลึงมีความกา้วหนา้มากขึ้น แต่ทั้งน้ีตอ้งใชเ้งินลงทุน

สูงพอสมควร โรงกลึงส่วนใหญ่ในประเทศไทยยงัคงเป็นผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเล็กท่ีใช้

แรงงานฝีมือ และเทคโนโลยไีม่สูงมากนกั 

งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

อนันต์ จันทร์พร้ิม (2554) ศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของศูนย์ยางบางพลีของลูกค้า มี

วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ และเพื่อศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกับการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่ าผูบ้ริโภคปัจจยัส่วน

บุคคลในดา้นระดบัการศึกษา รายไดแ้ละอายุการใชง้าน ท่ีแตกต่างกนัท าให้เกิดการรับรู้คุณภาพการบริการ

แตกต่างกน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และพฤติกรรมการใช้บริการได้แก่ บริการท่ีเข้าใช้ 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง ความถ่ีในการเขา้รับบริการและเหตุผลในการรับบริการ ท่ีแตกต่างกนัท าให้เกิดการรับรู้

คุณภาพการบริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการรถยนต์

โดยสารประจ าทางของบริษัท ขนส่ง จ ากัด ณ สถานีขนส่งผู ้โดยสารจังหวัดสระบุรี พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31- 40 ปีจบการศึกษาในระดับอนุปริญญาหรือ ปวส. 

อาชีพพนกังานเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต ่ากว่า 10,000 บาท/เดือน คุณภาพการให้บริการรถยนต์โดยสารประจ า



ทางดา้นความสามารถท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือได ้การสนองตอบต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความ

มัน่ใจได ้และความเขา้ถึงจิตใจผูอ่ื้นอยู่ในระดบัปานกลาง ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นกระบวนการ

ใหบ้ริการ บุคลากร และการอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความ

แตกต่างกนัตามปัจจยัดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 

ทิพยอ์นงค์ เจียรสถาวงศ์ (2557) ศึกษาความพึงพอใจในเร่ืองการเลือกบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้าง

ขนาดเล็กของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจในเร่ืองการเลือกบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้างขนาดเล็ก คือ คุณภาพของบริการ ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อความ

พึงพอใจในเร่ืองการเลือกบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้างขนาดเล็ก ในเชิงบวกคือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ และ

ปัจจยัมีผลต่อความพึงพอใจในเร่ืองการเลือกบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้างขนาดเล็ก ในเชิงลบคือ ขอ้ร้องเรียน

ของลูกคา้สุดทา้ยน้ีผูวิ้จยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการวิจยัช้ินน้ีจะช่วยให้ผูใ้ห้ผูป้ระกอบการด้านรับเหมา

ก่อสร้างทั้งขนาดเลก็และขนาดใหญ่ สามารถน าไปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางพฒันาและด าเนินงานในองคก์ร

ให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างแทจ้ริง สามารถ

สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและน ามาซ่ึงผลก าไรของธุรกิจ 

วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 

 ขอบเขตของกำรวิจัย 
1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่n1.1 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา

สูงสุด อาชีพ ต าแหน่งงานประเภทกิจการ 

1.2.ปัจจยัคุณภาพการบริการของโรงกลึง ประกอบดว้ย 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 3) ดา้นการตอบสนอง 4) ดา้นความมัน่ใจได ้5) ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ 

2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง 

กลุ่มตวัอยา่งประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการโรงกลึงกิจถาวร อ าเภอด่านขุน

ทด จงัหวดันครราชสีมา เน่ืองจากไม่มีขอ้มูลจ านวนผูใ้ชบ้ริการท่ีแน่ชดั ผูว้ิจยัจึงสูตรค านวณในการก าหนด

ขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran (1977) ดงัน้ี 

สูตร n  =  2e

2Z p)(1 p −  



เคร่ืองมือท่ีใช้ในกำรวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี  ประกอบดว้ย แบบสอบถาม (Questionnaire) 

จ านวน 1 ชุด แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล มีลกัษณะค าถามปลายปิด จ านวน 6 ขอ้ค าถาม  ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษาสูงสุด อาชีพ ต าแหน่ง และประเภทกิจการ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงกลึง มีลกัษณะค าถามปลายปิด จ านวน 4 ขอ้ค าถาม ไดแ้ก่ 

ส่ือท่ีท าให้รู้จกัโรงกลึง ความถ่ีในการใชบ้ริการโรงกลึง ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ของโรงกลึง และค่าใชจ่้าย

เฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการโรงกลึง 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ซ่ึงแบ่งขอ้ค าถามคุณภาพการ

บริการออกเป็น 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ค าถามโดยลกัษณะของค าถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั

ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยใชม้าตรวดัลิเคิร์ท (Likert Scale) การใหค้ะแนน

ค าตอบแบบสอบถาม 

กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในกำรวิจัย 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้การวิเคราะห์เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ จ านวน ความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการอธิบายลกัษณะของขอ้มูลส่วนตวั ขอ้มูลพฤติกรรมการและสถิติเชิง

วิเคราะห์ การทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง 

จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล โดยใช้สถิติแบบที (T test independent) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง

ระหว่างค่าของตวัแปร 2 กลุ่ม สถิติแบบเอฟ (F test) ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One- 

Way Anowa) และเปรียบเทียบผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่แบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) และ 

การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึงกบัความพึง

พอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง วิเคราะห์โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน  

สรุปผลกำรวิจัย 

 กลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการโรงกลึง จ านวน 385 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ ส่วน

ใหญ่มีอายุระหวา่ง 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุดมีการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. เป็น

เกษตรกร ไม่มีต าแหน่งงาน เน่ืองจากเป็นบุคคลธรรมดา ส าหรับประเภทกิจการ และ เป็นบุคคลธรรมดาร้อย

ละ  



จากผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึงการวิเคราะห์ความ

คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง 4) ความมัน่ใจได ้และ 5) ความเอาใจใส่และความเขา้ใจ ผล

การวิเคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด เท่รองลงมาคือ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

โดยเฉล่ียภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ โรงกลึงมีการจัดสัดส่วนภายในร้านท่ี

สะดวกต่อการติดต่อ รองลงมาคือ โรงกลึงมีผูใ้ห้บริการท่ีแต่งกายอย่างเหมาะสม, โรงกลึงมีผูใ้ห้บริการท่ี

แต่งกายอย่างเหมาะสม, โรงกลึงมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือมีมาตรฐาน และโรงกลึงมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ี

พร้อมส าหรับใหบ้ริการตามล าดบั  

ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการ 

โรงกลึง โดยเฉล่ียภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ ค่าใชจ่้ายใน

การด าเนินงานของโรงกลึงมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีความพึงพอใจโดยรวม จาก

การใชบ้ริการโรงกลึงเป็นอย่างมาก, จะยงัคงใชบ้ริการโรงกลึงแห่งน้ีในคร้ังต่อไป และจะแนะน าใหบุ้คคล

อ่ืนท่ีรู้จกัมาใชบ้ริการท่ีโรงกลึงตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง
กบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงกลึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ
ได ้และ ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรง
กลึง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศ
ทางบวก ในระดบัปานกลาง  
 

กำรอภิปรำยผล  
กระบวนการเก็บรวบรวมข้อมูลแล้ว ผูศึ้กษาได้น าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ผลและสามารถสรุป

ผลการวิจยั การอภิปรายผล และใหข้อ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

สรุปผลการศึกษาปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการโรงกลึงกิจถาวร อ าเภอด่านขุน

ทด จงัหวดันครราชสีมา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาสูงสุด ส่วน

ใหญ่มีการศึกษาต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. มากกวา่คร่ึงหน่ึงเป็นเกษตรกร พฤติกรรมการใชบ้ริการ



โรงกลึง พบวา่ ส่ือท่ีท าใหลู้กคา้รู้จกัโรงกลึง ส่วนใหญ่เป็นการบอกปากต่อปาก ร้อยละ 44.97 ความถี่ในการ

ใชบ้ริการลูกคา้มาใชบ้ริการปีละ 2 - 5 คร้ัง และ 1 ใน 3 เป็นลูกคา้ท่ีโรงกลึงมาแลว้ 1- 5 ปี ส าหรับค่าใชจ่้าย

ในการรับบริการเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้าย 1,000 - 5,000 บาท  ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ

บริการของโรงกลึง โดยภาพรวม พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เม่ือพิจารณารายดา้นสรุปไดด้งัน้ี 

1) ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ โดยเฉล่ียภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ โรงกลึง

มีการจดัสัดส่วนภายในร้านท่ีสะดวกต่อการติดต่อ และน้อยท่ีสุด คือ โรงกลึงมี ส่ิงอ านวยความสะดวกแก่

ลูกคา้อยา่งเหมาะสมและเพียงพอ เช่น เกา้อ้ีนัง่ ท่ีจอดรถ 

2) ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยเฉล่ียภาพ

รวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ โรงกลึงมีคุณภาพเ ป็นท่ี

ยอมรับโดยทัว่ไป และโรงกลึงมีผูใ้ห้บริการท่ีมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหางานไดอ้ยา่งเหมาะสม และ

นอ้ยท่ีสุด คือ โรงกลึงมีการส่งมอบงานตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย  

3) ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง ดา้นการตอบสนอง โดยเฉล่ียภาพ

รวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ โรงกลึงให้การช่วยเหลือได้

ทนัทีท่ีลูกคา้ตอ้งการ และนอ้ยท่ีสุด คือ โรงกลึงมีการส่งมอบงานตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย 

4) ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง ดา้นความมัน่ใจได ้โดยเฉล่ียภาพ

รวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ โรงกลึงมีการประเมินราคา/ 

แจง้ค่าใชจ่้ายให้ทราบก่อนอนุมติั และนอ้ยท่ีสุด คือ โรงกลึงมีการแจง้สถานะการด าเนินงานให้ทราบอย่าง

สม ่าเสมอ 

5) ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของโรงกลึง ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ 

โดยเฉล่ียภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ โรงกลึงมีความ

ปลอดภยั ขณะเขา้รับบริการ และนอ้ยท่ีสุด คือ โรงกลึงมีผูใ้หบ้ริการท่ีแสดงถึงความเอาใจใส่อยา่งแทจ้ริงใน

การแกปั้ญหาต่าง ๆ ตามท่ีท่านตอ้งการ 

ดา้นระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใช้บริการโรงกลึง โดยเฉล่ียภาพรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานของ



โรงกลึงมีความเหมาะสม และน้อยท่ีสุด คือ การบริการโดยภาพรวมท่ีได้รับจากการใช้บริการโรงกลึง 

เป็นไปตามคาดหวงั โดยการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้จากการใช้บริการโรงกลึง จ าแนกตาม

ขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายุ แตกต่างกนั  ความพึงพอใจจากการใช้บริการโรงกลึง แตกต่างกัน 

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยท่ีลูกคา้ท่ีมีอายุ 21 – 30 ปี มีความพึงพอใจจากการใชบ้ริการโรงกลึง นอ้ยกว่า

ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ41 -50 ปี และลูกคา้ท่ีมีอาย ุ31 – 40 ปี ความพึงพอใจจากการใชบ้ริการโรงกลึง นอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ี

มีอาย ุ41 -50 ปี ส่วนลูกคา้เพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ ต าแหน่ง และประเภทกิจการ แตกต่างกนั  ความ

พึงพอใจจากการใชบ้ริการโรงกลึง ไม่แตกต่างกนั การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้

ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึงกบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใช้บริการโรงกลึง พบว่า ความ

คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจได ้และ ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง 

ผูวิ้จยัอภิปรายผลการวิจยัท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. ลูกคา้ท่ีมีอายุแตกต่างกนั  ความพึงพอใจจากการใชบ้ริการโรงกลึงแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติ โดย สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชินาวุฒิ อาด า (2563) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในการเลือกพกั โรงแรมพูลแมน พทัยา จี จงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษาพบวา่ 

ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ ดา้นอาย ุของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

เลือกพกัโรงแรมพูลแมน พทัยา จี จงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

2. ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึงกบัความพึงพอใจของลูกคา้จาก

การใชบ้ริการโรงกลึง พบวา่  

2.1 ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง ในทิศทางเดียวกนัสอดคลอ้ง

กับงานวิจยัของ ชินาวุฒิ อาด า (2563) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในการเลือกพกั โรงแรมพูลแมน พทัยา จี จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในการ

เลือกพกัโรงแรม เน่ืองจากความเป็นรูปธรรมของบริการ หรือส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพของ 

2.2 ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ด้านความน่าเช่ือถือ มี

ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการโรงกลึง ในทิศทางเดียวกัน สอดคล้องกับ

งานวิจยัของ ฐานุตรา จทัรเกตุ (2554) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพของการให้บริการ



รถยนต์โดยสารประจ าทางของบริษทัขนส่ง จ ากดั ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดัสระบุรี พบว่า คุณภาพ

การให้บริการรถยนต์โดยสารประจ าทางด้านความน่าเช่ือถือได้ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการรถยนตท์ั้งในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร และดา้นการอ านวยความสะดวก 

2.3 ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ด้านการตอบสนอง มี

ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการโรงกลึง ในทิศทางเดียวกัน สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ชินาวุฒิ อาด า (2563) ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในการเลือกพกั โรงแรมพูลแมน พทัยา จี จงัหวดัชลบุรี ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัคุณภาพ

การให้บริการ ดา้นการตอบสนอง มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยในการเลือกพกัโรงแรมพ

แมน พทัยา จี จงัหวดัชลบุรี เน่ืองจากดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และ

ใหบ้ริการโดยทนัที  

2.4 ความคิดเห็นของลูกค้าท่ี มีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ด้านความมั่นใจได้ มี

ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการโรงกลึง ในทิศทางเดียวกัน สอดคล้องกับ

งานวิจยัจิรายสุ จินตนาศานต์ิ (2562) ท่ีศึกษาคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการศูนย์ซ่อมบ ารุงท่ีไม่ใช่ตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพของการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากกว่าคุณภาพ

ของผลิตภณัฑอ์ยา่งมีนยัส าคญั และคุณภาพของการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด  

2.5 ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงกลึง ด้านความเอาใจใส่และความ

เขา้ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการโรงกลึง ในทิศทางเดียวกนัสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของสรรเสริญ สัตถาวร (2563) ท่ีศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ความคุม้ราคา และอธัยาศยัดี

มีไมตรีจิตของพนกังานต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการร้านอาหารญ่ีปุ่ น ผลการวิจยัพบว่า การมีไมตรีจิต

ของพนกังานมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจในสินคา้และบริการ  

ข้อเสนอแนะ 

ผูว้ิจยัขอเสนอแนวทางส าหรับโรงกลึงในการวางแผนพฒันาปรับปรุง คุณภาพการบริการ ให้

สอดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด อีกทั้งยงัเป็นแนวทางส าหรับโรงกลึงเพื่อเพิ่มขีด

ความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจ จากการศึกษาผูว้ิจยัของเสนอแนะในประเด็นท่ีลูกคา้มีความคิดเห็น

เก่ียวกบัคุณภาพการบริการโรงกลึงท่ีนอ้ยท่ีสุด ตามปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 



1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ทางโรงกลึงควรมีการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่

ลูกคา้อยา่งเหมาะสมและเพียงพอ เช่น เกา้อ้ีนัง่ ท่ีจอดรถ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบายในระหว่างรับ

บริการ เพื่อยกระดบัความพึงพอใจให้มากขึ้นจนถึงขั้นประทบัใจ 

2) ดา้นความน่าเช่ือถือ โรงกลึงควรปรับปรุงระบบการด าเนินงาน เพื่อให้สามารถส่งมอบงานตรง

ตามเวลาท่ีนดัหมาย เพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้  

3) ดา้นการตอบสนอง โรงกลึงควรมีความพร้อมในการบริการพิเศษ ในกรณีท่ีลูกคา้ร้องขอใน

กรณีพิเศษ เช่น อุปกรณ์เสียหายนอกสถานท่ี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความสะดวกมากยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4) ดา้นความมัน่ใจได ้โรงกลึงควรมีการแจง้สถานการณ์ด าเนินงานให้ทราบอย่างสม ่าเสมอ โรง

กลึงอาจจะน าเทคโนโลยีเขา้มาประยุกตใ์ช้ในการติดตามการท างาน เพื่อให้ลูกคา้สามารถตรวจสอบไดด้ว้ย

ตนเอง ซ่ึงจะท าใหส้ะดวกต่อทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยงัสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้

มากยิง่ขึ้น 

5) ดา้นความเอาใจใส่และความเขา้ใจ ผูใ้ห้บริการของโรงกลึงควรแสดงถึงความเอาใจใส่อย่าง

แทจ้ริงในการแกปั้ญหาต่าง ๆ ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ โรงกลึงควรมีการรักษามาตรฐานดา้นบุคคลการ ดว้ยการ

จดัอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังานทั้งในเร่ืองการบริการและความรู้ท่ีเก่ียวกบังาน นอกจากน้ีควรจดัใหมี้จ านวน

พนกังานท่ีเพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว ลูกคา้เกิดความประทบัเป็นอยา่งดี 

 

ข้อเสนอแนะในกำรท ำวิจัยคร้ังต่อไป 

1) ควรมีการท าวิจยัลกัษณะเดียวกนัใหก้วา้งขึ้น และเปรียบเทียบโดยแบ่งลกัษณะโรงกลึงตามขนาด

ของสถานประกอบเป็นขนาดกลาง และขนาดยอ่ม เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าใชใ้นการปรับมาตรฐานโรงกลึง เพื่อ

ยกระดบัดา้นการแข่งขนัในธุรกิจโรงกลึงใหเ้ติบโตมากขึ้น 

2) เน่ืองจากการวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดท้ าการศึกษาเฉพาะเร่ืองคุณภาพการบริการเท่านั้น ซ่ึงอาจมี

ตวัแปรอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจจากการใชบ้ริการโรงกลึงท่ีชดัเจนมากขึ้น เช่น ความภกัดี

ของลูกคา้ นวตักรรมทางธุรกิจ ทางเทคนิค เป็นตน้ 
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