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ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
สถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว จังหวัดฉะเชิงเทรา
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Abstract

 The	purposes	of	 this	study	were	to	determine:	1)	 the	service	quality	 factors	of	private	vehicle	 inspection	

stations	in	Bang	Nam	Priao	District,	Chachoengsao	Province,	2)	the	level	of	consumer	satisfaction	on	private	vehicle	

inspection	 station	 in	Bang	Nam	Priao,	Chachoengsao	Province,	3)	 compare	consumer	 satisfaction	of	 the	 service	

quality	of	private	 vehicle	 inspection	 stations	 in	Bang	Nam	Priao	District,	 Chachoengsao	Province	 classified	by	

personal	information,	4)	relationship	between	service	quality	factors	and	consumer	service	satisfaction	of	private	

vehicle	 inspection	stations	 in	Bang	Nam	Priao	District,	Chachoengsao	Province,	and	5)	 the	service	quality	 factors	

influence	consumer	 satisfaction	of	private	vehicle	 inspection	 stations	 in	Bang	Nam	Priao	District,	Chachoengsao	

Province.	A	questionnaire	was	distributed	 to	400	customers	who	used	 the	 service	of	private	vehicle	 inspection	

stations	 in	Bang	Nam	Priao	district,	Chachoengsao	Province	and	analyzed	data	of	percentage,	mean,	 standard	

deviation,	t-test,	one-way	ANOVA,	Pearson	Product	Moment	Correlation,	and	Multiple	Regression	Analysis.

	 The	results	of	the	study	showed	that	most	of	the	respondents	were	female,	aged	25-35	years	old,	married	

status,	were	high	school	diploma	or	associate	degree	holders,	private	enterprise	workers,	and	earned	a	monthly	

income	of	20,001-25,000	baht.	The	average	overall	of	 the	opinions	on	 service	quality	 factors	 and	 the	 level	of	

consumer	satisfaction	on	the	service	quality	were	at	a	high	level.	The	hypothesis	testing	revealed	that	the	different	

personal	information	of	the	average	monthly	income	affected	the	consumer	service	satisfaction	of	private	vehicle	

inspection	stations,	but	the	difference	in	others	personal	information	were	not	affected	consumer	service	satisfaction	

of	private	vehicle	inspection	stations	in	Bang	Nam	Priao	District,	Chachoengsao	Province.	The	overall	opinions	on	

service	quality	factors	correlated	with	consumer	service	satisfaction	of	private	vehicle	inspection	stations	in	Bang	

Nam	Priao	District,	Chachoengsao	Province	at	a	high	level	with	a	statistical	significance	0.05.	

	 Suggestions	from	the	study	results,	entrepreneurs	should	provide	fast	service	systems,	on	time,	reduce	service	

waiting	time,	provide	personnel	and	equipment	for	adequate	service,	fast	track	and	fast	delivery,	provide	continuous	

service	without	breaking	time,	such	as	public	and	special	holidays,	appropriate	personnel	management,	as	well	as	

developing	service	model	by	engaging	in	related	business	activities,	such	as	driving	school,	car	repair	garages,	car	

wash	business,	in	order	to	provide	a	full	range	of	service	for	consumer.
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บทคัดย่อ

 การศึกษา	เรื่อง	ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอ

บางน�า้เปรีย้ว	จงัหวดัฉะเชงิเทรา	มวัีตถปุระสงค์เพือ่ศกึษา	1)	ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารของสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	2)	ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัด

ฉะเชิงเทรา	3)	 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปร้ียว	 จังหวัดฉะเชิงเทรา	

จ�าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล	และ	4)	ปัจจัยคุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	

ในอ�าเภอบางน�า้เปรีย้ว	จงัหวดัฉะเชงิเทรา	ประชากร	ในการศึกษาคือ	ผู้ใช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�า้เปรีย้ว	

จังหวัดฉะเชิงเทรา	 เลือกตัวอย่างจ�านวน	400	คน	 โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษาและน�าข้อมูลที่รวบรวมได้ประมวลผล

โดยใช้สถิติร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	การทดสอบสมมติฐานแบบ	t	-	test,	One	-	way	ANOVA,	Pearson	Product	Moment	Correlation	และ	

Multiple	Regression	Analysis

	 ผลการศึกษาพบว่า	ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	มีอายุอยู่ระหว่าง	25	-	35	ปี	มีสถานภาพสมรส	มีระดับการศึกษา

จบมธัยมศกึษาหรอือนปุรญิญา	มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน	และมรีายได้เฉล่ียต่อเดอืนอยูร่ะหว่าง	20,000	-	25,000	บาท	ปัจจยัคณุภาพ

การให้บริการโดยรวมค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับความส�าคัญมาก	และระดับความพึงพอใจ	ของผู้ใช้บริการภาพรวมค่าเฉล่ียอยู่ในระดับความพึง

พอใจมาก	ผลการทดสอบสมมติฐาน	พบว่าผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล	ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปร้ียว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	แตกต่างกัน	ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอ่ืนไม่

แตกต่างกัน	ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ	 มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัดฉะเชิงเทรา	ภาพรวมความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงทิศทางเดียวกัน	 และปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	

	 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา	ผู้ประกอบการควรจัดระบบการให้บริการที่มีความรวดเร็ว	ตรงเวลา	ลดระยะเวลา	 ในการรอเข้า

รับบริการ	 โดยการจัดบุคลากร	 เครื่องมือ	และอุปกรณ์ในการให้บริการท่ีเพียงพอ	 เพิ่มการให้บริการแบบ	ด่วนพิเศษ	 (Fast	 track)	และ

แบบถึงที่	 (Delivery)	 ให้บริการอย่างต่อเนื่องโดยไม่มีเวลาพัก	 วันหยุดนักขัตฤกษ์หรือวันหยุดพิเศษ	ด้วยวิธีการบริหารจัดการบุคลากรท่ี

เหมาะสมตลอดจนพัฒนารูปแบบการให้บริการโดยท�าความร่วมมือธุรกิจที่เกี่ยวข้องเช่น	โรงเรียนสอนขับรถ	อู่ซ่อมรถ	และธุรกิจล้างอัดฉีด

รถ	เพื่ออ�านวยความสะดวกครบวงจรให้กับผู้ใช้บริการ

ค�าส�าคัญ :	การให้บริการ,	สถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)

ความเป็นมาและความส�าคัญของปัญหา
	 สถติกิารจดทะเบยีนรถใหม่เดอืนมกราคม-เดอืนพฤษภาคม	

พ.ศ.	2561	จ�านวนรถใหม่ทีม่กีารน�ามาจดทะเบยีนกบักรมการขนส่ง

ทางบกและส�านักงานขนส่งทั่วประเทศ	 รวมทั้งพระราชบัญญัติ

รถยนต์	พ.ศ.	2522	และพระราชบัญญัติการขนส่งทาง	พ.ศ.	2522	

มีจ�านวนทั้งสิ้น	1,614,576	คัน	เพิ่มขึ้นจากครึ่งปีแรกของปี	2560	

ร้อยละ	1.9	โดยรถจักรยานยนต์ยังมีสถิติการจดทะเบียนใหม่สูงสุด	

มีจ�านวนทั้งสิ้น	1,008,486	คัน	รองลงมา	คือ	รถยนต์นั่งส่วนบุคคล

ไม่เกิน	7	คน	(รถเกง)	มีสถิติการจดทะเบียนใหม่จ�านวน	373,063	

คัน	 ส่วนรถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล	 (รถกระบะ)	 มีสถิติการจด

ทะเบียนใหม่จ�านวน	141,271	คัน	จากสถิติการจดทะเบียนรถใหม่

ช่วงครึง่ปีแรก	ส่งผลให้จ�านวนรถจดทะเบยีนสะสมทัว่ประเทศจนถงึ

ปัจจุบัน	 (ข้อมูล	ณ	 วันท่ี	 30	 มิถุนายน	 2561)	 มีจ�านวนทั้งสิ้น	

38,969,601	 คัน	 เป็นรถจักรยานยนต์จ�านวน	 20,709,434	คัน	

รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน	7	คน	จ�านวน	9,074,573	คัน	รถยนต์

บรรทกุส่วนบคุคลจ�านวน	6,527,058	คนั	ท�าให้ปัจจบัุนปัญหามลพษิ

ทางอากาศและเสียงในประเทศไทย	ทวีความรุนแรงขึ้นอย่างเห็น

ได้ชัด	 สาเหตุส�าคัญของปัญหาดังกล่าว	 เกิดจากการเพิ่มขึ้นอย่าง

รวดเรว็ของจ�านวนยานยนต์	การจราจรแออดั	คับค่ัง	รวมทัง้ขาดการ

ดูแลรักษา	 ให้เครื่องยนต์อยู่ในสภาพใช้งานได้เสมอ	 มลพิษจาก

ไอเสียและระดับเสียงที่เกินเกณฑ์์มาตรฐานซึ่งเกิดจากรถยนต์	

นอกจากจะก่อให้เกิดผลกระทบโดยตรงต่อสุขภาพอนามัยของ

ประชาชนแล้วยังเกิดผลกระทบทางอ ้อมต ่อเศรษฐกิจของ

ประเทศไทยอีกด้วย	 (ข้อมูลส�านักงานขนส่งจังหวัดฉะเชิงเทรา	

ณ	วันที่	31	มีนาคม	2561)
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	 รัฐบาลเห็นถึงอันตรายท่ีอาจจะเกิดขึ้นต่อมนุษย์และ

สิ่งแวดล้อม	จึงได้มีนโยบายและออกกฎหมายให้รถจักรยานยนต์	

(รย.12)	ทีม่อีายเุกนิกว่า	5	ปี	และรถยนต์ส่วนบคุคลทีม่อีายเุกนิกว่า	

7	ปี	นั่นคือ	รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน	7	คน	หรือรถเกง	 (รย.1)	

รถยนต์นัง่ส่วนบคุคลเกนิ	7	คน	หรอืรถตู	้(รย.2)	รถยนต์บรรทกุส่วน

บคุคลหรอื	รถกระบะ	(รย.3)	ต้องท�าการตรวจเช็คสภาพรถในทกุๆ	ปี	

เป็นต้น	โดยต้องมกีารตรวจสภาพรถจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน	

(ตรอ.)	ก่อนช�าระภาษีรถยนต์ประจ�าปี	การตรวจสภาพรถยนต์ตาม

เงื่อนไขของกรมการขนส่งทางบก	คือ	 การตรวจสอบสภาพความ

มั่นคง	 แข็งแรง	ประสิทธิภาพ	การท�างานของเครื่องยนต์	 การมี

อุปกรณ์และส่วนควบถูกต้องตามที่ก�าหนด	ในกฎกระทรวงหรือไม่	

ถ้ารถยนต์คันใดมีสภาพท่ีดีผ่านเกณฑ์ท่ีก�าหนดไว้รถอยู่ในเกณฑ์

ผ่านการตรวจ	 สภาพรถจากสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	

จะท�าการออกใบรบัรองการตรวจสภาพรถตามแบบทีก่รมการขนส่ง	

ทางบกก�าหนด	แต่หากผลการตรวจสภาพรถปรากฏว่า	 รถอยู่ใน

เกณฑ์ไม่ผ่านการตรวจ	สภาพรถจากสถานตรวจ	สภาพรถเอกชน	

(ตรอ.)	จะแจ้งข้อบกพร่องทีเ่ป็นเหตใุห้รถนัน้ไม่ผ่านการตรวจสภาพ

ให้เจ้าของทราบ	 เพ่ือจะได้น�ารถไปแก้ไขข้อบกพร่องแล้วน�ามา

ตรวจใหม่	(กรมการขนส่งทางบก,	2561	:	ออนไลน์)

	 การด�าเนินงานของขนส่งจังหวัดฉะเชิงเทรา	 ได้มีการแบ่ง

ความรับผิดชอบออกเป็น	2	ส่วน	คือ	ขนส่งจังหวัดฉะเชิงเทราและ

ขนส่งอ�าเภอพนมสารคาม	 โดยจ�านวนรถ	 ตามกฎหมายว่าด้วย

รถยนต์ที่จดทะเบียนกับขนส่งจังหวัดฉะเชิงเทราปี	พ.ศ.	 2560	มี

จ�านวนทั้งสิ้น	371,600	คัน	จากจ�านวนรถทั้งหมด	394,969	คัน	ซึ่ง

คดิเป็นร้อยละ	94.09	ของจ�านวนรถทีจ่ดทะเบยีนจงัหวดัฉะเชิงเทรา	

ทั้งหมด	 ด้วยเหตุนี้ผู ้ศึกษาจึงได้เลือกศึกษาเฉพาะสภาพรถจาก	

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	ที่ขึ้นกับขนส่งหวัดฉะเชิงเทรา

เท่านัน้	(ข้อมลูส�านกังานขนส่งจังหวดัฉะเชงิเทรา	ณ	วนัที	่31	มนีาคม	

2561)

	 	จงัหวดัฉะเชงิเทราเป็นจงัหวดัทีม่อี�าเภอทัง้หมด	11	อ�าเภอ	

ปัจจุบันมีสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ท่ีเปดให้บริการแก่

ประชาชนในอ�าเภอต่างๆ	 ในเขตขนส่งจังหวัดฉะเชิงเทราอยู่เป็น

จ�านวนมาก	ปัจจุบันมีสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	อยู่ทั้งสิ้น	

36	 แห่ง	 เป็นสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยวทั้งหมด	9	แห่ง	คิดเป็นร้อยละ	25	หรือ	1	ใน	4	ของ

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ท้ังหมดในจังหวัดฉะเชิงเทรา	

อีกทั้งการขอใบอนุญาตเพื่อเปดสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	

กับส�านักงานขนส่งจังหวัดสามารถท�าได้อย่างอิสระและง่ายขึ้น	

โดยพระราชบัญญัติ	(พ.ร.บ.)	การขนส่งทางบก	พ.ศ.	2522	ฉบับนี้	

ยังได้ให้สิทธิ์แก่เอกชนที่มีความประสงค์จะขอจัดตั้งสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ให้ได้ตั้งสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	

เพื่อรับรองตรวจสภาพรถได้	 แต่ต้องได้รับใบอนุญาตจากนาย

ทะเบยีนกลางก่อน	การขออนญุาตเป็นไปตามหลกัเกณฑ์วธีิการและ

เงื่อนไขที่ก�าหนดในกฎกระทรวง	 (ข้อมูลส�านักงานขนส่ง	 จังหวัด

ฉะเชิงเทรา	ณ	วันที่	31	ตุลาคม	2561)

	 จากที่ได้กล่าวมานี้ท�าให้เห็นว่าธุรกิจสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน	 (ตรอ.)	มีภาวการณ์แข่งขันที่สูง	ส่งผลให้สถานตรวจสภาพ

รถเอกชน	(ตรอ.)	ต่างๆ	ต้องมีการปรับตัวเพื่อหาวิธีพัฒนาคุณภาพ

ในการให้บรกิารทีจ่ะท�าให้ธรุกจิสามารถอยู่ร่อดได้	กิจการจะประสบ

ผลส�าเร็จได้ถ้ากิจการนั้นเป็นที่ยอมรับและสามารถสร้างความพึง

พอใจให้แก่ลูกค้าได้	ดังนั้น	ผู้ศึกษาจึงสนใจที่จะท�าการศึกษาปัจจัย

คุณภาพ	 การให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ	

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	เพือ่น�าข้อมลูทีไ่ด้จากการศกึษา

เป็นแนวทางส�าหรับประกอบกิจการในการวางแผนและปรับปรุง

คุณภาพการให้บรกิารทีส่ามารถท�าให้ผู้ใช้บรกิาร	เกดิความพงึพอใจ

เพิ่มขึ้น

วัตถุประสงค์การศึกษา
	 1.	 เพื่อศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 2.	 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ	 สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัด

ฉะเชิงเทรา

	 3.	 เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัด

ฉะเชิงเทรา	จ�าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล

	 4.	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพ	การให้

บรกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชน	

(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 5.	 เพือ่ศกึษาปัจจัยคณุภาพการให้บรกิารทีม่ผีลต่อความพงึ

พอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

ขอบเขตการวิจัย
 ขอบเขตด้านเนือ้หาการศกึษา	เรือ่ง	การพฒันาคณุภาพการ

ให้บรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	อาศัย

แนวคิดคุณภาพการบริการ	 (Service	Quality)	 ตามแนวคิดองค์

ประกอบการวดัคณุภาพการบรกิารของ	Ziethaml,	Parasuraman	

&	 Berry	 (2013)	 ซ่ึงประกอบด้วยความเป็นรูปธรรมของบริการ	
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(Tangibility)	ความเชื่อถือไว้วางใจได้	(Reliability)	การตอบสนอง

ต่อลกูค้า	(Responsive)	การให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้า	(Assurance)	

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า	(Empathy)	และแนวคิดทฤษฎี	ความพึง

พอใจในการให้บริการ	(Satisfactory	Service)	ตามแนวคิดการวัด

ความพงึพอใจในการให้บรกิารของ	Millet	(1954)	ประกอบด้วยการ

ให้บรกิารอย่างเสมอภาค	(Equitable	Service)	การให้บรกิารอย่าง

ทันเวลา	(Timely	Service)	การให้บริการอย่างเพียงพอ	(Ample	

Service)	 การให้บริการอย่างต่อเนื่อง	 (Continuous	 Service)	

การให้บริการที่ก้าวหน้า	Progressive	Service)

	 ขอบเขตด้านประชากร	ประชากรทีใ่ช้ในการศกึษา	คอื	ลูกค้า

ที่มาใช้บริการกับทางสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	 เลือกตัวอย่างจ�านวน	400	ราย	

วิธีเลือกตัวอย่าง	ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง	แบบง่าย

	 ขอบเขตด้านระยะเวลาศึกษา	ด้านระยะเวลาที่ใช้	 ในการ

ศึกษา	ระหว่างเดือนมิถุนายน	–	กันยายน	2562

	 กรอบแนวคิดในการศึกษา

ข้อมูลส่วนบุคคล
1.	 เพศ
2.	 อายุ
3.	 สถานภาพ
4.	 ระดับการศึกษา
5.	 อาชีพ
6.	 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ
1.	 ด้านความเป็นรูปธรรมของ
	 บริการ	(Tangibility)
2.	 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ	
	 ได้	(reliability)
3.	 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	
	 (responsiveness)
4.	 ด้านการให้ความเชื่อมั่นใจ
	 ต่อลูกค้า	(assurance)
5.	 ด้านการรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า	
	 (empathy)

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
1.	 ด้านการให้บรกิารอย่างเสมอภาค	
	 (Equitable	Service)
2.	 ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา
	 (Timely	Service)
3.	 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ	
	 (Ample	Service)
4.	 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง
	 (Continuous	Service)
5.	 ด้านการให้บริการที่ก ้าวหน้า	
	 (Progressive	Service)

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา

ที่มา : ดาเรศ	เรียบร้อย (2562)

สมมติฐาน
	 1.	 ผู้ใช้บริการท่ีมีข้อมูลส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทราที่แตกต่างกัน

	 2.	 ปัจจยัคณุภาพการให้บรกิารมคีวามสมัพนัธ์กับความพงึ

พอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 3.	ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ	

ของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

วิธีด�าเนินการศึกษา
	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้	 ผู้ศึกษาใช้แบบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล	 โดยผู้ศึกษาสร้างขึ้นเอง

มีขั้นตอนการสร้าง	ดังนี้

	 1.	 ศกึษาเอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้องเพือ่น�ามาก�าหนด

โครงสร้างแบบสอบถาม

	 2.	 โครงสร้างแบบสอบถามประกอบด้วยส่วนส�าคญั	4	ส่วน	

ดังนี้

	 ส่วนที่	 1	 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม	 เป็น

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม	 เป็นการสอบถามในเร่ืองเพศ	

อายุ	 สถานภาพ	ระดับการศึกษา	อาชีพ	และรายได้เฉล่ียต่อเดือน	

โดยแบบสอบถามในเรื่อง	เพศ	สถานภาพ	และอาชีพ	เป็นการสร้าง

ลักษณะค�าถาม	 ในลักษณะนามบัญญัติ	 (Nominal	 Scale)	 และ

แบบสอบถามในเรือ่ง	อาย	ุระดบัการศึกษา	และรายได้เฉล่ียต่อเดอืน	

เป็นการสร้างลกัษณะค�าถามในลกัษณะเรยีงล�าดบั	(Ordinal	Scale)	

เป็นการวัดข้อมูลเพื่อจัดแบ่งข้อมูลออกเป็นกลุ่มๆ	ตามคุณสมบัติที่

ก�าหนด	โดยมีค�าตอบให้เลือกหลายค�าตอบ	แต่ผู้ตอบสามารถเลือก

ตอบเพียงข้อเดียว	ข้อมูลที่วัดได้	 ในระดับนี้ใช้สถิติอย่างง่ายในการ

ค�านวณ	คือ	ค่าร้อยละ	 โดยในส่วนข้อมูลส่วนที่	 1	ประกอบด้วย

จ�านวนค�าถามทั้งส้ิน	6	ข้อ	มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ	

(Checklist)

	 ส่วนที่	2	เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลด้าน

ระดับคุณภาพการให้บริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	

ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	โดยเป็นลักษณะค�าถาม

แบบค่าคะแนน	แบ่งค่าคะแนนระดับความส�าคัญออกเป็น	5	ระดับ	

ตามแบบลิเคอร์ท	 (Likert)	แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเป็นข้อค�าถาม	

ชนิดมาตราส่วนประมาณค่า	(Rating	Scale)

	 ส่วนที่	3	เป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลด้าน

ความพงึพอใจคณุภาพการให้บรกิารของสถานตรวจสภาพรถเอกชน	

(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	โดยเป็นลักษณะ

ค�าถามแบบค่าคะแนน	แบ่งค่าคะแนนระดบัความพงึพอใจออกเป็น	

5	ระดับ	ตามแบบลิเคอร์ท	(Likert)	แบบสอบถามที่สร้างขึ้นเป็นข้อ

ค�าถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า	(Rating	Scale)

	 ส่วนที่	 4	 เป็นข้อมูลข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม

เป็นแบบค�าถามปลายเปดเพือ่ให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคดิ

เห็นและให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์
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	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

	 1.	 สถิติเชิงพรรณนา	 (Descriptive	 Statistics)	 สถิติ

ที่ใช้	 คือ	ค่าร้อยละ	 (Percentage)	ค่าเฉลี่ย	 (Mean)	 เพ่ืออธิบาย

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามและตัวแปรต่างๆ

	 2.	 สถิติเชิงอนุมาน	(Inferential	Statistics)	ใช้ส�าหรับการ

ทดสอบสมมตฐิาน	สถิตทิีใ่ช้	คอื	t-test	การวเิคราะห์แบบ	One-way	

ANOVA,	 Pearson	 Product	Moment	 Correlation	 และ	

Multiple	Regression	Analysis

สรุปผลการศึกษา
	 การศึกษาเรื่อง	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	

ในอ�าเภอบางน�้าเปร้ียว	 จังหวัดฉะเชิงเทรา	 ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง	มีอายุอยู่ระหว่าง	25	 -	35	ปี	มีสถานภาพ

สมรส	มีระดับการศึกษา	จบมัธยมศึกษาหรืออนุปริญญา	 มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน	 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู ่ระหว่าง	

20,000	-	25,000	บาท

	 1.	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการของสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 จากการศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	

พบว่า	ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	ด้านความเชื่อถือไว้

วางใจได้	 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ

ลูกค้า	ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า	ในภาพรวมของปัจจัยคุณภาพ

การให้บริการอยู่ในระดับความส�าคัญมาก	โดยมีรายละเอียด	ดังนี้

	 	 1.1	 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ	 (Tangibil-

ity)	พบว่า	 อยู่ในระดับความส�าคัญมาก	 โดยมีรายละเอียดความ

ส�าคญั	อยูใ่นระดับส�าคญัมาก	5	รายการ	ประกอบด้วยห้องพกัรบัรอง

มเีพียงพอในการให้บรกิารการแต่งกายด้วยชดุยูนฟิอร์มของพนกังาน	

เครื่องมือที่ใช้ในการตรวจสภาพรถ	มีความพร้อมในการให้บริการ	

สถานที่ในการให้บริการมีความสะอาด	 เรียบร้อย	 และที่จอดรถ

มีเพียงพอในการให้บริการ

	 	 1.2	 ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้	 (Reliability)	พบว่า

อยู่ในระดับความส�าคัญมาก	 โดยมีรายละเอียดความส�าคัญอยู่ใน

ระดบัส�าคญัมาก	5	รายการ	ประกอบด้วยช่างตรวจสภาพรถมทีกัษะ	

ความรู้	และมีความเชี่ยวชาญในการตรวจสภาพรถ	ช่างตรวจสภาพ

รถมีการแสดงบัตรช่างตรวจสภาพรถ	 เพื่อแสดงว่า	ผ่านการอบรม

เพื่อตรวจสภาพรถจากกรมการขนส่งทางบก	มีขั้นตอนการตรวจ

สภาพรถทีเ่ป็นมาตรฐาน	น่าเช่ือถือ	การจดัควิรถเข้าตรวจสภาพเป็น

ไปด้วยความเรียบร้อย	และช่างตรวจสภาพรถมีการขับรถ	ของผู้ใช้

บริการอย่างระมัดระวัง

	 	 1.3	 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า	 (Responsiveness)	

พบว่า	อยู่ในระดับความส�าคัญมาก	 โดยมีรายละเอียดความส�าคัญ

อยูใ่นระดับส�าคญัมาก	4	รายการ	ประกอบด้วย	อพัเดทสถานะต่างๆ	

ในการแจ้งความคุ้มครองประกันภัยรถ	 ให้แก่ผู ้ใช้บริการทราบ	

การโทรจองคิวเพื่อเข้ารับบริการล่วงหน้า	การรับบัตรคิว	เพื่อทราบ

ระยะเวลาการรอคอย	เพ่ือเข้ารบับรกิาร	และการเกบ็ประวตักิารเข้า

รบับริการไว้	เพือ่แจ้งเตือนต่อภาษีและประกนัภัยล่วงหน้าก่อนทีจ่ะ

ครบก�าหนด

	 	 1.4	 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า	 (Assurance)	

พบว่า	อยู่ในระดับความส�าคัญมาก	 โดยมีรายละเอียดความส�าคัญ

อยูใ่นระดบัส�าคญัมาก	5	รายการ	ประกอบด้วย	การรบัประกนัใบรับ

รองผลการตรวจสภาพรถเป็นของจริงจากกรมการขนส่งทางบก	

การรับประกันป้ายแสดงการเสียภาษี	 (ป้ายวงกลม)	 เป็นของจริง

จากกรมการขนส่งทางบก	 ระยะเวลาในการด�าเนินธุรกิจ	 เช่น	

เปดด�าเนินการมามากกว่า	10	ปี	ความมีชื่อเสียงและเป็นที่ยอมรับ	

และการให้บริการแบบครบวงจรทั้งตรวจสภาพรถ	ต่อภาษี	พรบ.	

ประกัน	งานขนส่ง	(โอน	ย้าย	เปลี่ยนสี	ฯลฯ)

	 	 1.5	 ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า	 (Empathy)	พบว่า	

อยู่ในระดับความส�าคัญมาก	 โดยมีรายละเอียดความส�าคัญอยู่ใน

ระดบัส�าคญัมาก	4	รายการ	ประกอบด้วย	พนกังานสามารถแนะน�า

ข้อมูลต่างๆ	ที่ผู้ใช้บริการต้องการทราบได้เป็นอย่างดี	 ช่างตรวจ

สภาพรถให้ค�าแนะน�าในกรณทีีผ่ลการตรวจสภาพรถไม่ผ่าน	เพือ่น�า

ไปแก้ไขการจดัเตรยีมเคร่ืองดืม่และขนม	เพือ่รบัรองผูใ้ช้บรกิารและ

การบริการอื่นๆ	ฟรี	เช่น	เติมลมยาง	เป่าฝุ่นกรองอากาศ	ฯลฯ

	 2.	 ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 	 จากการศึกษาระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัด

ฉะเชิงเทรา	ประกอบด้วย	ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค	ด้าน

การให้บริการอย่างทันเวลา	 ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ	

ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง	และด้านการให้บริการที่ก้าวหน้า	

ภาพรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	โดยมีรายละเอียด	ดังนี้

	 	 2.1	 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค	 (Equitable	

Service)	พบว่า	อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	 โดยมีรายละเอียด

ความพึงพอใจอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	3	รายการ	ประกอบ

ด้วย	ราคาค่าตรวจสภาพรถเป็นราคา	ตามกฎหมายก�าหนด	การจัด

ล�าดับขั้นตอนในการตรวจสภาพรถเป็นมาตรฐานเดียวกัน	และการ

เรียกคิวเพื่อเข้ารับบริการ	เป็นไปตามระบบมาก่อน	-	หลัง	หรือตาม

บัตรคิวที่ได้รับ

	 	 2.2	 ด้านการให้บรกิารอย่างทนัเวลา	(Timely	Service)	

พบว่า	 อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	 โดยมีรายละเอียดความพึง
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พอใจอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	3	รายการ	ประกอบด้วย	ระยะ

เวลาในการรอเข้ารับบริการการให้บริการที่ตรงต่อเวลาในกรณีมี

การนัดหมาย	เพื่อมารับงานที่บริการส�าเร็จแล้ว	และการให้บริการ	

ของพนักงานมีความรวดเร็ว

	 	 2.3	 ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ	(Ample	Service)	

พบว่า	 อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	 โดยมีรายละเอียดความพึง

พอใจอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก	4	รายการ	ประกอบด้วย	ความ

เพียงพอของจ�านวนสถานท่ีจอดรถในการให้บริการ	ความเพียงพอ

ของห้องพักรับรองในการให้บรกิาร	ความเพยีงพอของเครือ่งมอืและ

อุปกรณ์การตรวจสภาพรถท่ีให้บริการ	 และความเพียงพอของ

จ�านวนบุคลากรในการให้บริการ

	 	 2.4	 ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง	 (Continuous	

Service)	พบว่า	อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	 โดยมีรายละเอียด

ความพึงพอใจอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	4	รายการ	ประกอบ

ด้วย	การเพิ่มช่องทางการติดต่อผู้ให้บริการทั้ง	 Facebook,	Line,	

เบอร์โทร	และเพิ่มสาขาวันหยุดนักขัตฤกษ์หรือวันหยุดพิเศษ	มีการ

แจ้งให้ผูใ้ช้บรกิารทราบล่วงหน้า	แจ้งวนั	–	เวลาท�าการ	ท่ีแน่นอนให้

ผู้ใช้บริการทราบและการเปดท�าการเต็มเวลาโดยไม่มีการหยุดพัก

ช่วงเที่ยง

	 	 2.5	 ด้านการให้บริการที่ก ้าวหน้า	 (Progressive	

Service)	พบว่า	อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	 โดยมีรายละเอียด

ความพึงพอใจอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก	3	รายการ	ประกอบ

ด้วย	การร่วมมอืกบัอูซ่่อมรถเพือ่อ�านวยสะดวกในการปรบัปรงุแก้ไข	

กรณีตรวจสภาพรถไม่ผ่านการร่วมมือกับโรงเรียนสอนขับรถเพื่อ

อ�านวยสะดวกในการท�าใบขับข่ีของผู้ใช้บริการ	และการร่วมมือกับ

ธุรกิจล้างอัดฉีดรถเพื่ออ�านวยความสะดวกหากผู้ใช้บริการต้องการ

ท�าความสะอาดรถก่อนเข้ารับการตรวจสภาพรถ

	 3.	 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	

จ�าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล

	 	 สมมติฐานที่	1	ผู้ใช้บริการที่มีข้อมูลส่วนบุคคลแตกต่าง

กัน	 มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	

(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	แตกต่างกัน

	 	 ผลการทดสอบสมมตฐิาน	พบว่า	ผูใ้ช้บรกิารทีม่เีพศ	อายุ	

สถานภาพ	ระดบัการศกึษา	และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั	มคีวามพงึพอใจ

ของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	ไม่แตกต่างกัน	ส่วนผู้ใช้บริการที่มี

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน	 มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัด

ฉะเชิงเทรา	แตกต่างกัน		อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 4.	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความ

พงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 	 ปัจจัยด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน	 มีผลต่อ

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ใน

อ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัดฉะเชิงเทรา	ที่แตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	 .05	ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	พรเจริญ	

แรงฤทธิ	 และชิณโสณ์	 วิสิฐนิธิกิจา	 (2559)	ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมี

ผลต่อคุณภาพการให้บริการขนส่งสินค้าทางบกของ	บริษัท	 เวิลด์	

ฮาร์ทชิปปง	แอนด์	ทรานสปอร์ต	จ�ากัด	และสอดคล้องกับงานวิจัย

ของ	นรารตัน์	อ่อนศร	(2558)	ศกึษาเรือ่ง	คณุภาพการให้บรกิารของ

ศูนย์บริการลูกค้า	บริษัท	ทีโอที	 จ�ากัด	 (มหาชน)	ส�านักงานใหญ่

แจ้งวัฒนะ	พบว่า	ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีผล

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	

ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	ที่แตกต่างกัน	อย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	.05

	 	 สมมติฐานที่	 2	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ	 มีความ

สมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชน	

(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 	 จากการศึกษา	 พบว่า	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ	

มคีวามสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�า้เปรีย้ว	จงัหวดัฉะเชงิเทรา	ด้านความ

เป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับความสัมพันธ์ปานกลาง

ทศิทางเดียวกนั	และมคีวามสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัด

ฉะเชงิเทรา	ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้	ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า	

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า	และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า

ระดบัความสัมพนัธ์สูงทศิทางเดยีวกนั	โดยมภีาพรวมปัจจยัคณุภาพ

มคีวามสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัดฉะเชิงเทรา	 ระดับ

ความสัมพันธ์สูงทิศทางเดียวกัน

	 5.	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอ

บางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา

	 	 สมมติฐานท่ี	3	ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ	มีอิทธิพล

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	

ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา
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ตารางที่ 1	แสดงปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)

	 			 Unstandardized			Standardized	
	 Model	 Coefficients	 Coefficients		 t	 Sig
	 	 B	 Std.	Error	 Beta	 	

	Constant	 .962	 .141	 	 6.837	 .000
ความเป็นรูปธรรมของบริการ	 .103	 .041	 .118	 2.497	 .013
ความเชื่อถือไว้วางใจได้	 .114	 .044	 .135	 2.568	 .011
การตอบสนองต่อลูกค้า	 .170	 .042	 .199	 4.076	 .000
การให้ความเชื่อม่ันใจต่อลูกค้า	 .237	 .041	 .276	 5.712	 .000
การรู้จักและเข้าใจลูกค้า	 .151	 .42	 .179	 3.580	 .000

ที่ระดับนัยส�าคัญ	0.05

R=.766	R	Square	=	.586	Adjusted	R	Square	=	.581	

	 จากตารางสามารถเขียนเป็นสมการ	ได้ดังนี้
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	 X1	=	ความเป็นรูปธรรมของบริการ

	 X2	=	ความเชื่อถือไว้วางใจได้

	 X3	=	การตอบสนองต่อลูกค้า

	 X4	=	การให้ความเชื่อมั่นใจต่อลูกค้า

	 X5	=	การรู้จักและเข้าใจลูกค้า

	 Y
tot
	=	ความพึงพอใจ

	 ความพึงพอใจ	=	.962+.276	การให้ความเชื่อมั่นใจต่อลูกค้า+	.199	

การตอบสนองต่อลูกค้า	+	,179	การรู้จักและเข้าใจลูกค้า	+	.135	ความเชื่อถือ

ไว้วางใจได้	+	.118	ความเป็นรูปธรรมของบริการ

	 สรุปได้ว่า	 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูป

ธรรมของการบรกิาร	ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้	ด้านการตอบสนอง

ต่อลูกค้า	ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า	 และด้านการรู้จักและ

เข้าใจลูกค้ามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	

อย่างมีระดับนัยส�าคัญทางสถิติ	ที่ระดับ	.05

อภิปรายผลการศึกษา
 จากการศึกษาเรื่อง	ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ	ที่ส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	

(ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัดฉะเชิงเทรา	 ผู้ศึกษามี

ประเด็นที่จะอภิปราย	ดังน้ี

	 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	 จังหวัดฉะเชิงเทรา	

ตามปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ	 ด้านความเชื่อถือ

ไว้วางใจได้	ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ	ด้านการให้ความ

เชื่อมั่นต่อผู ้รับบริการ	 และด้านการรู ้จักและเข้าใจผู ้รับบริการ	

พบว่า	 ภาพรวมอยู่ในระดับมาก	 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	

เบญชภา	 แจ้งเวชฉาย	 (2559)	 ที่ศึกษาเรื่อง	 คุณภาพการให้

บริการที่ส ่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้โดยสารรถไฟฟ้า	 BTS	

ในกรุงเทพมหานคร	 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ	 อภิชาติ	

แสงวิเชียร	 (2552)	 ที่ศึกษาเรื่อง	 การพัฒนาคุณภาพการให้

บริการนวดแผนไทย	 กรณีศึกษา	 :	 นิวแสงเทียน	 นวดแผนไทย	

ต�าบลบางโฉลง	 อ�าเภอบางพลี	 จังหวัดสมุทรปราการ	 และ

สอดคล ้องกับงานวิจัยของ	 สายสวาท	 แสงมา	 และเสนีย ์	

พวงยาณี	(2561)	ที่ศึกษาเรื่อง	การรับรู้ประสิทธิผลการบริหาร

ลูกค้าสัมพันธ์	ความไว้วางใจคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดี

ของลูกค้าที่ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถ.	พบว่า	ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ	 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้	 ด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า	ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า	และด้าน

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า	ภาพรวมอยู่ในระดับมาก

	 ความพึงพอใจในการให้บริการของผู้ใช้บริการสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ในอ�าเภอบางน�้ า เปรี้ยว	 จังหวัด

ฉะเชิงเทรา	 ในด้านการให้บริการที่ตรงเวลา	พบว่าภาพรวมอยู่

ในระดับมาก	 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	 ณฐพนธ์	 คงศิลา	

(2552)	 ท่ีศึกษาเรื่อง	 ยุทธศาสตร์การพัฒนาคุณภาพการให้

บริการ	 กรณีศึกษานิติบุคคลอาคารชุด	 เอส.เอ็ม.ทาวเวอร ์

คอนโดมิเนียม	 ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค	 ด้านการให้

บริการอย่างเพียงพอ	ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง	ด้านการ

ให ้บริการที่ก ้าวหน้า	 พบว ่า	 ภาพรวมอยู ่ ในระดับมาก	 ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ	เพ็ญนภา	จรัสพันธ	(2557)	ที่ศึกษา

เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์

บริการลูกค้า	จี	 เนท	 โมบายเซอร์วิส	 เซ็นเตอร์	 จันทบุรี	พบว่า	

ความพึงพอใจของลูกค้าต ่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์

บริการลูกค้า	จี	เนท	โมบายเซอร์วิส	เซ็นเตอร์	จันทบุรี	ในด้าน

การให้บริการอย่างเสมอภาค	ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา	ด้าน

การให้บริการอย่างเพียงพอ	 ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง	

ด้านการให้บริการท่ีก้าวหน้า	ภาพรวมอยู่ในระดับมาก

ข้อเสนอแนะ
	 การท�าวิจัยครั้งนี้ท�าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการ

ให้บรกิาร	และความพึงพอใจในการให้บรกิาร	ของธรุกจิสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะเป็นแนวทางให้กับ

ผู้ประกอบการธุรกิจ	 สถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	 น�าไป

ปรับปรุงแก้ไข	 พัฒนาธุรกิจสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	

ได้ตรงกับความต้องการผู้มาใช้บริการมากที่สุด	ดังนี้
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	 1.	 ผู ้ประกอบการควรจัดระบบการให้บริการที่มีความ

รวดเร็ว	ตรงเวลา	ลดระยะเวลาในการรอเข้ารับบริการ	 โดยการจัด

บุคลากรและเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการที่เพียงพอ

	 2.	 ผู้ประกอบการควรจัดให้มีการบริการแบบด่วนพิเศษ	

(Fast	 track)	 เป็นการให้ผู้ใช้บริการสามารถจองคิวไว้ล่วงหน้าก่อน

เข้ารับการบริการ	เพื่อเป็นการอ�านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ

ทีต้่องการความรวดเรว็ในการเข้ารบับรกิาร	นอกจากนีย้งัเป็นการลด

ปัญหาความไม่เพียงพอของห้องรับรองลูกค้า	ที่จอดรถ	และจ�านวน

บุคลากรที่ให้บริการ

	 3.	 ผู ้ประกอบการควรเ พ่ิมการให ้บ ริการแบบถึงที	่

(Delivery)	เป็นการให้บรกิารรบัรถลกูค้ามาเข้ารบับริการและน�ารถ

ไปส่งเมือ่ด�าเนนิการเสรจ็เรยีบร้อย	เพือ่เป็นการอ�านวยความสะดวก

ให้ผู้ใช้บริการอีกทางหนึ่ง

	 4.	 ผูป้ระกอบการควรมกีารให้บรกิารอย่างต่อเนือ่งโดยไม่มี

เวลาพัก	 วันหยุดนักขัตฤกษ์หรือวันหยุดพิเศษ	ด้วยวิธีการบริหาร

จัดการบุคลากรที่เหมาะสม

	 5.	 ผู ้ประกอบการควรพัฒนารูปแบบการให้บริการโดย

ท�าความร่วมมอืกบัโรงเรยีนสอนขบัรถ	เพือ่อ�านวยสะดวก	ในการท�า

ใบขับขี่ของผู้ใช้บริการ	 ร่วมมือกับอู่ซ่อมรถ	 เพื่ออ�านวยสะดวก

ในการปรับปรุง	 แก้ไข	กรณีตรวจสภาพรถไม่ผ่าน	และร่วมมือกับ

ธุรกิจล้างอัดฉีดรถเพื่ออ�านวยความสะดวกหากผู้ใช้บริการต้องการ

ท�าความสะอาดรถ	ก่อนเข้ารับการตรวจสภาพรถ

	 ข้อเสนอแนะส�าหรับการศึกษาครั้งต่อไป

	 1.	 ควรศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ

การให้บริการของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	

ในอ�าเภอบางน�้าเปรี้ยว	จังหวัดฉะเชิงเทรา	ในเชิงคุณภาพ

	 2.	 ควรศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพ	

การให้บริการของผู้ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 (ตรอ.)	

ในอ�าเภอหรือจังหวัดอื่นๆ

	 3.	 ควรศึกษาเพ่ิมเติมในส่วนของการส�ารวจพฤติกรรม

และทัศนคติของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอสถานตรวจสภาพรถเอกชน	(ตรอ.)	

ในอ�าเภอบางน�า้เปรีย้ว	จงัหวดัฉะเชงิเทรา	เพือ่ให้ทราบทศันคตแิละ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ

สูงสุด
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