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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการจากร้านคลัเลอร์แมนเนจเมนท ์โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจาก 
ผูท่ี้มาใช้บริการร้านคลัเลอร์แมนเนจเมนท์ จ  านวน 290 คน ซ่ึงเก็บข้อมูลในช่วงเดือน ธันวาคม 
2555 ถึง สิงหาคม 2556 แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดในการศึกษา ไดแ้ก่ 
แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวความคิดของคุณภาพการบริการ ผลการศึกษา
พบวา่  

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของร้านคลัเลอร์แมนเนจ
เมนท์โดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและระดบัมาก ซ่ึงความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดมี 5 ดา้น
ดว้ยกนั ไดแ้ก่ 1) ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ รู้สึกปลอดภยัใน
ทรัพย์สินและรถยนต์เม่ือมาใช้บริการท่ีร้าน 2) รองลงมาเป็นคุณภาพบริการด้านความมั่นคง
ปลอดภยัของร้าน บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ มีการรักษาความปลอดภยัต่อรถยนต์และ
ทรัพยสิ์นของลูกคา้ 3) ดา้นความน่าเช่ือถือ บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ การใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 4) ด้านสมรรถภาพหรือความสามารถในการให้บริการ ความช านาใในการ
ปฏิบติังาน บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ ช้ินงานมีคุณภาพเป็นท่ีพึงพอใจแก่ลูกคา้ และ5) 
ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก 
คือ พนกังานมีความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือแกปั้ใหาใหแ้ก่ลูกคา้โดยเร็ว  

ส าหรับ 5 ดา้นของคุณภาพการให้บริการของร้าน ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการโดยเฉล่ียอยู่ในระดับมาก คือ  1) ด้านการเข้าถึงบริการ การอ านวยความ
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สะดวกในการให้บริการแก่ลูกคา้ บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ ลูกคา้สามารถเลือกช าระ
ค่าบริการและค่าอะไหล่ด้วยเงินสดหรือบัตรเครดิตได้ตามความต้องการ 2) รองลงมาด้านการ
ติดต่อส่ือสาร บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ เวบ็ไซตข์องร้านมีขอ้มูลครบถว้น คน้หาไดง่้าย 
3) ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี หรือความสุภาพ และความเป็นมิตร บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก 
คือ พนักงานมีมนุษยส์ัมพนัธ์และมีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ 4) ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการของร้าน บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ อะไหล่และสินคา้ท่ีจ  าหน่ายในร้านมีความ
หลากหลาย เพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ และ 5) ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัรับบริการของร้าน 
บริการท่ีพึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ ร้านประกอบกิจการดว้ยความเป็นธรรมไม่เอาเปรียบลูกคา้  
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ABSTRACT 
   

The study aims to assess customer satisfaction towards service quality of the 
Color Management Shop, Chiang Mai Province.  Data collections are conducted by using the 
questionnaire.  The sample included 290 customers of the Color Management Shop between 
December 2012 to August 2013. Data analysis are done based on the satisfaction and service 
quality conceptual framework.  The study results are as follow;  

Over all, the respondents were satisfied with service quality of the Color 
Management Shop at ‘most satisfied’ and ‘very satisfied’ levels.  For the ‘very satisfied’ level, 
there were 5 factors in order of priority as follows; 1) trustworthy service which the first priority 
component is that, customers feel safe with their car and personal things in their car, 2) secured 
and safe service quality which the first priority component is that, the shop assured for the safety 
of customers’ personal things and cars, 3) creditability which the first priority component is that, 
the shop served international standard for customers, 4) competency and proficiency in service 
which the first priority component is that, customers were satisfied with the quality works, and 5) 
responsible for customers’ demand which the first priority component is that, all staffs were ready 
to solve the problem.  

For the ‘somewhat satisfied’ level, there were 5 factors in order of priority as 
follows; 1) accessible and comfortable for customers which the most satisfied component is that, 
they have 2 optional payment for spare parts and service charge; cash or credit card, 2) 
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communication which the most satisfied component is that, there was fully information in shop’s 
website that customers can search easily, 3) polite, friendly and hospitality which the most 
satisfied component is that, all staffs were friendly to customers, 4) tangibility on service quality 
which the most satisfied component is that, the shop had a variety of spare parts and 
merchandises in response to customers’ demand, and 5) sympathetic and service mind which the 
most satisfied component is that, the shop deals with fairness and never takes advantage on 
customers.  


