
การศึกษาคุณภาพการให้บริการลูกค้าทีส่่งผลต่อความจงรักภกัดใีนการใช้บริการของลูกค้า 

กรณศึีกษา : สถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโต้คาร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค์ จงัหวดัชัยภูมิ 

THE AFFECT OF CUSTOMER SERVICES QUALITY FORWARD CUSTOMER LOYALTY. 

CASE STUDY: AUTOCAR CAR INSPECTION, BANNETNARONG CHAIYAPHUM 

 

นางสาวกนกพร เพชรนอ้ม 

 

บทคดัย่อ 

 

 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษาคุณภาพการให้บริการลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ กรณีศึกษา : สถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์”  

อาํเภอบาํเหน็จณรงค์ จังหวัดชัยภูมิ โดยการใช้เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการลูกค้าแบบ 

SERVQUAL เกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์”  

อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ โดยวิธีแบบสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 375 คน และใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการวิจยั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และทดสอบสมมติฐานดว้ย การวิเคราะห์ค่าสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

 ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดบัคุณภาพการให้บริการลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มีความ

พึงพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมากท่ีสุด 2) ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นพฤติกรรมมากท่ีสุด  3) ความจงรักภกัดีในการ

ให้บริการลูกคา้โดยรวม พบว่าคุณภาพของการให้บริการกบัความจงรักภกัดี มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความจงรักภกัดีโดยรวม อยู่ในระดบัปานกลาง โดยการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้มีความสัมพนัธ์

มากท่ีสุด 4)ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวม ตวัแปรคุณภาพการให้บริการมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 อยู ่2 ดา้น คือ  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ 

 

คาํสาํคญั: คุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี / สถานตรวจสภาพรถ 

 

 

 

 



บทนํา 

 

ความเป็นมา และความสําคญัของปัญหา 

 ในปี 2543 กรมขนส่งทางบกไดอ้นุญาตให้มีการจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื่อให้เอกชนเขา้มามีส่วนร่วมในการตรวจสภาพรถ และเพื่อให้รถยนตท่ี์ใชง้านอยู่บนทอ้ง

ถนนมีสภาพท่ีดี มีอุปกรณ์ส่วนควบครบถว้นถูกตอ้งตามกฎหมายกาํหนด และไม่ก่อให้เกิดมลภาวะทาง

อากาศและเสียง รวมทั้งยงัเป็นการลดปัญหาการเกิดอุบติัเหตุใหน้อ้ยลงอีกทางหน่ึงดว้ย (กรมการขนส่งทาง

บก, 2543)  

การจดัตั้งสถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) นั้นมีเป้าหมายตอ้งการใหมี้การตรวจสภาพรถเพียงพอ 

และครอบคลุมทุกพื้นท่ีทัว่ประเทศลดงบประมาณและภาระการดาํเนินงานของทางราชการตลอดจน เพื่อให้

รถท่ีใชง้านบนถนนมีสภาพรถท่ีดีมีความมัน่คงแขง็แรง อุปกรณ์ส่วนควบครบถว้น ไม่สร้างปัญหามลภาวะ

เป็นพิษต่อส่วนรวม (วนิดา นรเศรษฐโ์ศกม, 2544)   

จึงทาํให้เกิดธุรกิจสถานตรวจสภาพรถเอกชนท่ีให้บริการตรวจสภาพรถ จดัจาํหน่ายประกนัวินาศ

ภยั และบริการชาํระภาษีรถข้ึน โดยการช่วงแรกของการเร่ิมตน้ธุรกิจน้ี ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจครอบครัวท่ีมี

สมาชิกภายในครอบครัวช่วยกนัทาํ และดว้ยระบบการตรวจสภาพ ณ เวลานั้นยงัไม่มีการนาํเทคโนโลยีเขา้

มาใช ้จึงทาํให้การทาํงานนั้นยงัไม่มีประสิทธิภาพเท่าท่ีควร แต่ในปัจจุบนัทางกรมการขนส่งทางบกไดน้าํ

เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการตรวจสภาพรถ เพื่อให้การตรวจสถาพรถมีประสิทธิภาพมากข้ึน ทาํให้

ผูป้ระกอบการตอ้งมีปรับตวัอยา่งมากส่งผลทาํใหก้ารบริการลูกคา้เปล่ียนแปลงไป รวมถึงการใหบ้ริการไม่มี

คุณภาพและประสิทธิภาพเท่าท่ีควร เพราะการให้บริการเป็นส่วนสาํคญัอยา่งมากท่ีจะทาํลูกคา้เกิดความพึง

พอใจและไม่พึงพอใจ จนส่งผลต่อความจงรักภกัดีของสถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอ

บาํเหน็จณรงค์ จงัหวดัชัยภูมิ และอาจส่งผลต่อยอดขายในอนาคต ดงันั้นส่ิงท่ีผูป้ระกอบการควรจะตอ้ง

ดาํเนินการคือ ประเมินคุณภาพของการให้บริการของธุรกิจ เพื่อเป็นตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้

มากท่ีสุด เพราะพฤติกรรมของลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ทาํให้ผูป้ระกอบการตอ้งปรับตวัอยา่ง

รวดเร็วและทนัต่อสถานการณ์ในปัจจุบนั เพื่อไม่ใหเ้กิดปัญหาท่ีจะส่งผลต่อธุรกิจในอนาคต 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จ

ณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ 



2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพดา้นบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อ สถานตรวจ

สภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ 

3. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค แนวทางการแกไ้ขปัญหารวมถึงขอ้เสนอแนะ ในการใหบ้ริการลูกคา้ 

ของสถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ 

 

สมมติฐานการวจัิย 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการประเมินคุณภาพบริการของลูกคา้สถานตรวจสภาพ

รถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ แตกต่างกนั 

2. ขอ้มูลท่ีไปของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ แตกต่างกนั 

3. คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

“ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ 

4. คุณภาพการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ  

 

ขอบเขตการวจิยั 

1. ขอบเขตการวิจยัดา้นเน้ือหา การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาดา้นคุณภาพในการให้บริการของ สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ ท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี

ของลูกคา้ 

2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา เลือกจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของ สถานตรวจสภาพรถเอกชน 

“ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) และใชจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 375 คน ซ่ึงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งไดจ้ากการใชต้ารางสาํเร็จรูป

ของ ทาโร ยามาเน่ (Yamame, 1973 อา้งอิงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ,2563) เป็นตารางท่ีใชห้าขนาดของ

กลุ่มตวัอยา่งเพื่อประมาณค่าสดัส่วนของประชากร โดยคาดวา่สดัส่วนของกลุ่มท่ีสนใจในประชากร

เท่ากบั 0.5 และระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงผูว้ิจยักาํหนดจาํนวนขนาดของประชากรเป็น 5136 คน 

โดยอา้งอิงจาก จาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการปี 2562 

3. ขอบเขตการวิจยัดา้นเวลาระยะเวลาในการศึกษา เร่ิมตั้งแต่ ตุลาคม 2563 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 2564 

ระยะเวลาการเกบ็แบบสอบถาม ตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม – 31 ธนัวาคม 2563 



4. สถานท่ีศึกษาท่ีผูว้ิจยัใชเ้ก็บขอ้มูล คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ สถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโต้

คาร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ 

ตัวแปรต้น: คุณภาพการบริการ (Service Quality) ไดแ้ก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.ความ

น่าเช่ือถือ 3.การตอบสนองลูกคา้ 4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5.การเขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ 

ตัวแปรตาม: ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 1.ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ 2.ดา้นทศันคติของ

ลูกคา้ 

 

วธีิการดําเนินการวจัิย 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ขอ้มูลท่ีใชป้ระกอบการศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ของสถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตคาร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค์ จงัหวดัชัยภูมิ โดยใชข้อ้มูลปฐมภูมิ 

(Primary Data) โดยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 375คน ตามกลุ่มตวัอย่างให้

ครบถว้น 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาวจัิย 

 เคร่ืองมือแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ยคาํถาม 3 ส่วน 

ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 เป็นคาํถามถึงขอ้มูลทัว่ไปทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย 

เพศ อาย ุอาชีพ เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List) มีทั้งหมดจาํนวน 3 ขอ้ 

ส่วนที่ 2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 

“ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ คาํถามแสดงความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ 

โดยแบ่งคุณภาพการใหบ้ริการออกเป็น 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2.ความน่าเช่ือถือ 

3.การตอบสนองลูกคา้ 4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 5.การเขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ มีทั้งหมดจาํนวน 22 ขอ้ โดย

ใชม้าตรวดัแบบ ลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) 

ส่วนที่ 3 เป็นคาํถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีในการใหบ้ริการลูกคา้ ของสถานตรวจสภาพรถเอกชน 

“ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ โดยใชม้าตรวดัแบบ ลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) และแบ่ง

ออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 1.ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ 2.ดา้นทศันคติของลูกคา้ มีทั้งหมดจาํนวน 8 ขอ้ 

 

 



การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยัไดท้าํ การวิเคราะห์ขอมู้ลตามแนวทางการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ 

เพื่อวิเคราะห์หาค่าสถิติ ดงัน้ี   

สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) คือ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนน

เฉล่ีย (Mean) ค่าความ เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    

สถิติอ้างองิหรือสถิติอนุมาน (Inference Statistics) คือ  

1.การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ ดว้ย

ค่าสถิติ (T-test) การวิเคราะห์ความแปรปวน (One-way ANOVA). เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง

มากกวา่ 2 กลุ่ม 

2.การทดสอบความสัมพนัธ์ ระหว่างการคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ โดยการแสดงค่าสัมประสิทธ์ิของเพียร์สัน เป็นการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ

กบัตวัแปรตาม 

3.การวิเคราะห์คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ ดว้ยการ

วิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ความสัมพนัธ์ระหว่างตงัแปรอิสระ 2 ตวั

เพื่อเป็นการพยากรณ์ 

 

ผลการวจัิย 

  

 1.ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 375 คน กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็น เพศชายจาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 50.4 มีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี จาํนวน 108 คน 

คิดเป็นร้อยละ 28.8 และเป็นขา้ราชการ จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 

 2. คุณภาพการให้บริการ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจคุณภาพบริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณารายด้านเรียงจากค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การ

ตอบสนองลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ การดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ และความน่าเช่ือถือ 

ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาเป็นแต่ดา้นพบวา่ 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจ อยู่ในระดบัมาก 

โดยเรียงจากค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ มีป้ายช่ือ สัญลกัษณ์ของสถานตรวจสภาพให้เห็นอยา่งชดัเจน มี

เคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ทาํเลท่ีตั้งมีความสะดวกในการมาใชบ้ริการ เช่น ท่ีจอดรถ มีโตะ๊ เกา้อ้ี จดัเตรียม

ไวอ้ยา่งเพียงพอ เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ และพนกังงานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุขภาพเรียบร้อย 



 ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงจากค่าเฉล่ีย

จากมากไปน้อย ได้แก่ สินคา้และบริการ มีความน่าเช่ือถือและคุณภาพดี พนักงานสามารถให้ข้อมูล 

คาํแนะนาํ และตอบขอ้สงสัยใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง พนกังานมีทกัษะความรู้เร่ืองของสินคา้และบริการ 

และพนกังานใหบ้ริการดว้ยความรอบครอบและถูกตอ้ง 

 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจ อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงจาก

ค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ มีพนักงานเพียงพอในการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างทัว่ถึงและรวดเร็ว การ

ใหบ้ริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว และเป็นไปตามเวลาท่ีแจง้ พนกังานแจง้ขั้นตอนการใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง

ชดัเจน เช่น ใชเ้วลาในการตรวจสภาพประมาณก่ีนาที ถึงแลว้เสร็จ เป็นตน้ และพนกังานมีความพร้อมท่ีจะ

ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  

 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียง

จากค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ลูกคา้มัน่ใจในการให้บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ 

มาตรฐานในการให้บริการลูกคา้เป็นท่ียอมรับของลูกคา้ พนักงานสามารถตอบคาํถามและขอ้สงสัยของ

ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และพนกังานใหบ้ริการลูกคา้เป็นอยา่งดี 

 ดา้นดา้นการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจ อยู่ใน

ระดับมาก โดยเรียงจากค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ได้แก่ สถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ คาํนึงถึง

ความถูกตอ้งและผลประโยชน์ของลูกคา้เป็นเร่ืองสาํคญัสูงสุด พนกังานใหเ้กียรติ และตอ้นรับและดูแลลูกคา้

ทุกท่านเป็นอยา่งดี พนกังานประสานงานกบัส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งใหท่้านไดรั้บความสะดวกและรวดเร็ว และ

พนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัความตอ้งการของลูกคา้ทุกท่าน 

 3. ความจงรักภักดีของลูกค้า ระดบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้ของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 

เรียงจากมากไปนอ้ย พบว่าดา้นพฤติกรรมมีค่าเฉล่ียมาก ท่ีสุด อยูใ่นระดบัมาก และดา้นทศันคติ อยูใ่นระดบั

มาก ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 

 ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น ดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก โดยเรียงจากค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

เพื่อให้โอกาสในการปรับปรุงการใหบ้ริการ ท่านจะพูดถึงส่ิงท่ีดีของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ 

กับบุคคลอ่ืนฟัง ท่านจะแจง้เร่ืองทนัทีท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดข้ึน จากการให้บริการท่ีไม่ถูกตอ้ง และท่านจะ

แนะนาํใหบุ้คคลรอบขา้ง หรือคนรู้จกั ใหม้าใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ 

 ดา้นทศันคติของลูกคา้ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น ดา้นความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ

ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงจากค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ท่านยนิดีท่ีใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถ



เอกชน ออโตค้าร์ต่อไป ท่านเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ ท่านจะ

พิจารณาเลือกใชส้ถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ เป็นอนัดบัแรก และท่านจะยงัคงใชบ้ริการสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ ถึงแมว้า่สถานตรวจสภาพอ่ืนมีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจกวา่ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการประเมินคุณภาพบริการของลูกคา้

สถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ แตกต่างกนั 

อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหค้วามพึงพอใจของคุณภาพบริการแตกต่างกนั (Sig=0.754) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผูมี้อาชีพอิสระมีความพึงพอใจมากกว่าพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ นักเรียน/นักศึกษา พนักงานเอกชน และขา้ราชการ ส่วน อาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจมากว่า

อาชีพอิสระ พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ มีความพึงพอใจมากกว่าพนักงานรัฐวิสาหกิจ และขา้ราชการมี

ความพึงพอใจมากวา่พนงังานรัฐวิสาหกิจ (=4.22 , Sig=0.032*) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า อาชีพอิสระมีความพึงพอใจมากกว่าพนักงานรัฐวิสาหกิจ ขา้ราชการ 

พนักงานเอกชน ส่วนผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุมีความ มีความพึงพอใจ

มากกว่าพนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจนอ้ยกวา่นกัเรียน/นกัศึกษา และอาชีพอ่ืน 

ๆ มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่อาชีพอิสระ (=4.16, Sig=0.019*) 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบว่า อาชีพอิสระมีความพึงพอใจมากกว่าพนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังาน

เอกชน ขา้ราชการ นกัเรียน/นกัศึกษา พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ ส่วนขา้ราชการ ผูป้ระกอบการ/เจา้ของ

ธุรกิจ มีความพึงพอใจมากกว่าพนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจนอ้ยกว่านกัเรียน/

นกัศึกษา พนกังานเอกชน และอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่อาชีพอิสระ (=4.16, Sig=0.003*) 

 ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่า อาชีพอิสระมีความพึงพอใจมากกว่าพนกังานรัฐวิสาหกิจ 

ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ พนกังานเอกชน ขา้ราชการ ส่วนพ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายมีุความพึงพอใจ

มากกว่าพนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจน้อยกว่าอาชีพอิสระ และความพึงพอใจ

โดยรวม พบว่า อาชีพอิสระมีความพึงพอใจมากกว่าพนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน ขา้ราชการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุส่วนพอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุขา้ราชการ มีความพึงพอใจ

มากกวา่พนกังานรัฐวิสาหกิจ พนกังานรัฐวิสาหกิจความพึงพอใจนอ้ยกวา่นกัเรียน/นกัศึกษา และอาชีพอ่ืน ๆ 

มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่อาชีพอิสระ (=4.19, Sig=0.011*) 

ความพึงพอใจโดยรวม พบว่าอาชีพอิสระมีความพึงพอใจมากกว่าพนกังานรัฐวิสาหกิจ พนักงาน

เอกชน ขา้ราชการ นักเรียน/นักศึกษา พ่อบ้าน/แม่บา้น/เกษียณอายุ ส่วนพ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ 



ขา้ราชการ มีความพึงพอใจมากกว่าพนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานรัฐวิสาหกิจความพึงพอใจน้อยกว่า

นกัเรียน/นกัศึกษา และอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่อาชีพอิสระ (=4.19, Sig=0.006*) 

สมมติฐานที่ 2 ขอ้มูลท่ีไปของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ

ลูกคา้สถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ แตกต่างกนั 

 ไม่พบวา่ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและอาชีพ แตกต่างกนัส่งผลใหร้ะดบัความจงรักภกัดีโดยรวม 

และรายดา้นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการลูกคา้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ  

ดา้นพฤติกรรม พบว่า คุณภาพของการให้บริการกบัความจงรักภกัดี มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั

ความจงรักภกัดี ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ การดูแลเอา

ใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกคา้ และความเป็น

รูปธรรมของการใหบ้ริการ ตามลาํดบั (Sig = 0.000*) 

ดา้นทศันคติ พบว่าคุณภาพของการให้บริการกบัความจงรักภกัดี มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความ

จงรักภกัดี ดา้นทศันคติของลูกคา้ อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ การดูแลเอาใจใส่ 

เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ การตอบสนองลูกคา้ 

และความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั (Sig = 0.000*) 

ความจงรักภกัดีในการใหบ้ริการลูกคา้โดยรวม พบว่าคุณภาพของการให้บริการกบัความจงรักภกัดี 

มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีโดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ การ

ดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ การตอบสนองลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ และ

ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ตามลาํดบั (Sig = 0.000*) 

 สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้

สถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ 

ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ ตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยู ่2 ดา้น 

คือ  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ (Sig = 0.000*) 

ดา้นทศันคติของลูกคา้ ตวัแปรคุณภาพการใหบ้ริการมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยู ่2 ดา้น คือ  

การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ (Sig = 0.000*) 

ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวม ตวัแปรคุณภาพการให้บริการมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 อยู ่2 ดา้น คือ  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ (Sig = 0.000*) 

 



 

อภิปลายผล 

  

1. คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงจาก ค่าเฉล่ียมากไปนอ้ย 

ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การดูแลเอาใจ

ใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ และความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั อาจเป็นเพราะสถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโต้

คาร์” เป็นสถานตรวจสภาพท่ีเปิดให้บริการในรูปแบบใหม่ และทนัสมยัมากข้ึน และมีการพฒันาดา้นการ

ให้บริการให้มีคุณภาพมากข้ึน ประกอบกบัประสบการณ์ท่ีให้บริการงานดา้นน้ีมายาวนานเป็นการสร้าง

ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ เม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการทางสถานตรวจสภาพรถเอกชน“ออโตค้าร์” แสดงใหเ้ห็น

วา่ ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือในระดบัหน่ึงท่ีสามารถตดัสินใจเขา้มารับบริการ  

2. ระดบัความจงรักภกัดีในการให้บริการของลูกคา้โดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 

เรียงจากมากไปน้อย พบว่า ดา้นพฤติกรรม และ ดา้นทศันคติ ตามลาํดบั โดยสถานตรวจสภาพรถเอกชน 

“ออโตค้าร์” เนน้ความตอ้งการและความถูกตอ้งของงานสินคา้และบริการเม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการเป็นหลกั 

โดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกคา้เป็นหลกั  

3. ข้อมูลทั่วไปของลูกค้า ได้แก่ อาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลให้ความพึงพอใจของคุณภาพการ

ให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ การตอบสนองลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ การ

ดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ และความน่าเช่ือถือ โดยรวมแตกต่างกนั  

4. ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุและอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหร้ะดบัความจงรักภกัดีใน

การใชบ้ริการของลูกคา้โดยรวม และรายดา้นไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจ

เป็นเพราะความจงรักภกัดี เป็นผลจากการไดรั้บบริการท่ีเหมือนหรือแต่ต่างกนัรวมถึงจากปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ี

แตกต่างกนั ซ่ึงสถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” ให้บริการเท่าเทียมกนัทุกคนไม่ได ้เพราะความ

ตอ้งการของลูกคา้มีความแตกต่างกนัจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

5.ความพึงพอใจของคุณภาพการให้บริการทุกดา้น มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดีใน

การให้บริการลูกคา้ ดา้นพฤติกรรม พบว่า ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงจากนอ้ยไป

หามาก ได้แก่ การดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความน่าเช่ือถือ การ

ตอบสนองลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ตามลาํดบั ในส่วนดา้นทศันคติ พบว่า คุณภาพ

ของการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดี อยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงจากนอ้ยไปหามาก ไดแ้ก่ การดูแลเอาใจใส่ 

เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ การตอบสนองลูกคา้ 

และความน่าเช่ือถือ ตามลาํดบั อาจเป็นเพราะลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อ



ความตอ้งการ จึงทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ทั้งดา้นพฤติกรรมและทศันคติท่ีลูกคา้มีต่อสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน “ออโตค้าร์” และทาํใหเ้กิดการบอกต่อใหก้บัคนรู้จกัหรือคนใกลชิ้ดใหม้าใชบ้ริการ  

6.ตวัแปรตวัแปรคุณภาพการให้บริการมี 2 ดา้น คือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการดูแลเอาใจ

ใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติ และความ

จงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวม อาจเป็นเพราะลูกคา้ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ เขา้ใจถึงความตอ้งการของ

ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว ทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความประทบัใจในการ

ใหบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน “ออโตค้าร์” ทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดี ซ่ึงสามารถทาํใหลู้กคา้กลบัมา

ใชบ้ริการซํ้าและยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใชบ้ริการท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชนอ่ืน 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาวิจยั สามารถแบ่งขอ้เสนอแนะออกเป็น 2 ด้าน ได้แก่ ขอ้เสนอแนะท่ีได้จากการ

ศึกษาวิจยั และขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป 

 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการศึกษาวจัิย 

 1.ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ พบวา่พนกังงานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสุขภาพเรียบร้อย

นอ้ยท่ีสุด แสดงว่าพนกังานยงัมีบุคลิกภาพท่ียงัไม่ดีเท่าท่ีควร และยงัแต่งกายไม่เรียบร้อย ดงันั้นผูใ้หบ้ริการ

จะตอ้งทาํการอบรมดา้นบุคลิกภาพของพนกังาน และทาํการดูแลดา้นการแต่งกายใหสุ้ขภาพเรียบร้อย 

 2.ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่าพนกังานให้บริการดว้ยความรอบครอบและถูกตอ้งนอ้ยท่ีสุด แสดงว่า 

พนกังานอาจส่ือสารกบัลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการไม่ถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้ ทาํใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ี

ผดิพลาด และเกิดความไม่พึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้ใจบริการ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหพ้นกังานส่ือสารทาํ

ความเขา้ใจและตรวจสอบความตอ้งการของลูกคา้ใหต้รงกนัก่อน ใหบ้ริการเพื่อลดขอ้ผดิพลาดท่ีจะเกิดข้ึน 

 3.ดา้นการตอบสนองลูกคา้ พบว่าพนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้อยา่งรวดเร็วนอ้ยท่ีสุด 

แสดงว่า ขณะท่ีลูกคา้เขา้ใชบ้ริการพร้อมกนัเป็นจาํนวนมาก ผูใ้ห้บริการมีพนกังานไม่เพียงพอสาํหรับการ

ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว หรือพนกังานไม่มีความพร้อมในการใหบ้ริการ เช่น ไม่ใหค้วามสนใจลูกคา้ คุย

เล่น หรือเล่นโทรศพัทมื์อถือในเวลางาน จึงทาํให้บริการลูกคา้ชา้ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งทาํการอบรมตกัเตือน

พนกังานใหมี้ความพร้อมสาํหรับใหบ้ริการลูกคา้ 

 4.ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ พบว่าพนักงานให้บริการลูกคา้เป็นอย่างดีน้อยท่ีสุด แสดงว่า

ในขณะใหบ้ริการลูกคา้พนกังานอาจแสดงท่าทาง หรืออารมณ์ท่ีไม่เหมาะสมแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และทาํ



ให้ลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการเกิดความไม่พอใจในการเขา้ใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งทาํการตกัเตือนพนักงาน

ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 

 5.ดา้นการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ พบว่าพนกังานใหค้วามเอาใจใส่กบัความตอ้งการของ

ลูกคา้ทุกท่านนอ้ยท่ีสุด แสดงว่าพนกังานอาจจะสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ไม่ครบถว้น จึงทาํให้การ

ให้บริการไม่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งอบรมให้พนักงานสอบถาม

ความตอ้งการของลูกคา้พร้อมอธิบายขอ้มูลให้ครบถว้นสมบูรณ์ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความ

ตอ้งการ 

 6.ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ พบว่าท่านจะแนะนาํให้บุคคลรอบขา้ง หรือคนรู้จกั ให้มาใช้บริการ

สถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ น้อยท่ีสุด ผูใ้ห้บริการจะตอ้งทาํให้ลูกคา้ท่ีเขา้บริการเกิดความพึง

พอใจ ความประทบัใจในการให้บริการมากท่ีสุด เพื่อให้เกิดการบอกต่อระหว่างลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการกบั

บุคคลรอบขา้ง หรือคนรู้จกัใหเ้ขา้มารับบริการท่ีสถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ 

 7.ด้านทัศนคติของลูกคา้ พบว่าท่านจะยงัคงใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโต้คาร์ 

ถึงแมว้า่สถานตรวจอ่ืนมีโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจกวา่นอ้ยท่ีสุด แสดงวา่โปรโมชัน่มีส่วนในการตดัสินใจในการ

เขา้ใช้บริการของลูกคา้ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการทาํโปรโมชั่นและประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ได้รับรู้ผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้สามารถตดัสินใจเพื่อเขา้ใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน ออโตค้าร์ 

 8.ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน ออโต้คาร์ อําเภอบําเหน็จณรงค์ จังหวัดชัยภูมิ ด้านพฤติกรรมของลูกค้า มี

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้มากท่ีสุด  ผูใ้ห้บริการไดอ้บรมให้พนกังาน

ให้บริการลูกคา้ให้ดีท่ีสุด และให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและ

ประทบัใจ เช่น การสอบถามถึงความตอ้งการของลูกคา้ ให้ขอ้มูลและตอบขอ้สงสัยให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่าง

ถูกตอ้ง บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มใชว้าจาท่ีสุดสุภาพ มีความจริงใจ ตั้งใจ และมีความพร้อมในการ

ใหบ้ริการอยา่งดีท่ีสุด โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์และความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด 

 9.คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของลูกคา้สถานตรวจสภาพ

รถเอกชน ออโตค้าร์ อาํเภอบาํเหน็จณรงค ์จงัหวดัชยัภูมิ ตวัแปรตวัแปรคุณภาพการให้บริการมี 2 ดา้น คือ 

การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และการดูแลเอาใจใส่ เขา้ถึงและรู้จกัลูกคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้

บริการ ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ ดา้นทศันคติของลูกคา้ และความจงจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวม 

ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรให้พนักงานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ให้ขอ้มูลพร้อมสามารถตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได้

อยา่งถูกตอ้ง เพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการ  
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