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การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ	 (1)	 เพื่อ

วเิคราะห์หาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตทุีเ่กีย่วขอ้งระหว่าง

คุณลักษณะผู้นำา	 การบริหารจัดการ	 และ	 ความพึง

พอใจของลกูคา้	ทีส่ง่ผลตอ่ความสำาเรจ็ของสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนในประเทศไทย	และ	 (2)	 เพื่อกำาหนด

รูปแบบการบริหารจัดการที่ส่งผลต่อความสำาเร็จของ

สถานตรวจสภาพรถเอกชนในประเทศไทย	 การวิจัย

ครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน	(Mixed	Methods	

Research)	ที่ใช้ทั้งการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative	

Research)	 และการวิจัยเชิงคุณภาพ	 (Qualitative	

Research)	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ	

เป็นผู้ประกอบการหรือผู้จัดการหรือตัวแทน	 สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชน	 จำานวน	 335	 คน	 ได้มาจาก

การสุ่มอย่างง่าย	 จากจำานวนประชากรทั้งสิ้น	 2,034	

ราย	 ทั่วประเทศ	 และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเชิง

คุณภาพคือผู้เชี่ยวชาญหรือผู้บริหารระดับสูงในสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนตำาแหน่งผู้ประกอบการหรือผู้

จัดการหรือตัวแทนจำานวนทั้งสิ้น	 19	 ราย	 เครื่องมือ

ที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยแบบสอบถาม	 และแบบ

สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล	 ได้แก่	 ความถี่	 ร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	 ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน	และ	การวเิคราะหส์มการเชงิโครงสรา้ง	ดว้ย

โปรแกรมสำาเร็จรูปทางสถิติ

	 ผลการวิจัยพบว่าความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ของปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความสำาเร็จของ

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	ประกอบดว้ย	คณุลกัษณะ

ของผู้นำา	 มีอิทธิพลสูงสุด	 (β=0.536)	 รองลงมาคือ	

การบริหารจัดการภายในองค์การ	 (β=0.381)	 และ

ความพึงพอใจของลูกค้า	 (β=0.291)	 และรูปแบบ

การบริหารจัดการที่ส่งผลต่อความสำาเร็จของสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนในประเทศไทยพบว่าโมเดล

ความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ใน
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เกณฑ์ดี	 ณ	 ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ	 0.05	 กล่าวคือ

ค่า	Chi-square	=	31.812,	df=21,	chi-square/df	

=1.515,	P-value=0.061,	RMR=0.028,	TLI=0.988,	

CFI=0.993,	RMSEA=0.039,	HOELTER	(0.05)	=344	

ผ่านเกณฑ์มาตรฐานทุกค่า

สำาคญั:		ปจัจยัทมีอีทิธพิลตอ่ความสำาเรจ็	ตรวจสภาพรถ

ABSTRACT

The	 objectives	 of	 this	 study	 were	

twofold:	(1)	to	analyze	the	causal	relationship	

pertaining	 to	 leadership	 traits,	 managerial	

practices,	 and	customers’	 satisfaction	which	

were conducive to the success of the private 

vehicle	 inspection	 in	 the	 case	 of	 Thailand;	

and	(2)	to	determine	the	management	model	

which would be favorable to the success 

of	 the	private	vehicle	 inspection.	The	study	

was	 mixed	 in	 nature	 –	 quantitative	 and	

qualitative	 research	methods.	 With	 regard	

to	 the	 quantitative	 research	method,	 the	

sample	 was	 comprised	 of	 entrepreneurs,	

managers,	and	representatives	from		inspection	

centers	 totaling	 335	 persons.	 The	 sample	

was randomly selected from the total 

population	of	2,034	persons.	With	respect	to	

the	qualitative	research	method,	19	topflight	

persons	were	purposively	selected	as	the	key	

informants	or	 the	sample	of	 the	study.	The	

self	–	administered	questionnaire	was	used	as	

the	study	tool	for	the	quantitative	research,	

whereas	the	semi	–	structured	interview	guide	

was	used	as	the	data	–	collecting	instrument	

for	 the	 qualitative	 research.	 The	 statistical	

techniques	used	for	the	data	analysis	consisted	

of	descriptive	statistics	(frequency,	percentage,	

mean,	and	standard	deviation)	and	the	analysis	

of	SEM	with	the	help	of	statistical	software.	

As	a	 result	of	 the	data	analysis,	 the	

following	facts	were	found:	the	causal	factors	

which	 had	 direct	 influence	 on	 the	 success	

of the private vehicle inspection included 

the	 following:	 leadership	 traits,	 (β	 =	 0.53),	

the nature of management practices within 

the	organization	 (β	=	0.38),	 and	customers’	

satisfaction	(β	=	0.29).

As	 for	 the	management	model	 (the	

structural	model)	conducive	to	the	success	of	

the private vehicle inspection in the case of 

Thailand,	it	was	found	that	the	goodness	of	fit	

of the structural model and the measurement 

model	was	highly	acceptable.	The	goodness	

–	of	–	fit	statistics	of	the	measurement	model	

were	as	follows:	Chi	–	Square	with	21	degrees	

of	 Freedom	=	 31.812,	 Chi	 –	 Square	 /	 DF	 =	

1.515,	P	–	value	=	0.061,	RMR	=	0.028,	TLI	=	

0.988,	CFI	=	0.993,	RMSEA	=	0.039,	HOELTER	

(0.05)	=	344	In	sum,	all	criteria	were	met.

Keyword:	 	 Factors	 that	 influence	 success,	

private vehicle inspection

ความเป็นมาและความสำาคัญของปัญหา

อุตสาหกรรมยานยนต์นับเป็นอุตสาหกรรม

หลกัของประเทศไทย	สามารถสร้างมลูคา่ทางเศรษฐกจิ

ให้กับประเทศ	โดยมีสัดส่วนมูลค่าผลิตภัณฑ์ในปะเทศ

ดา้นอุตสาหกรรมการผลติรอ้ยละ	10	มกีารจา้งแรงงาน

ฝีมือขึ้นไปโดยตรงมากกว่า	5	แสนคนในปี	พ.ศ.	2560	
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จนกลายเป็นฐานการผลิตของภูมิภาคเอเชีย(สภา

อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย,	2561)	

	 ในขณะทีป่รมิาณการขายและบรโิภคในตลาด

ภายในประเทศไทยมีการเติมโตอย่างต่อเนื่องตั้งแต่	 ปี	

2008-2017	 เป็นเวลา	10	ปี	ดังภาพที่	 1.1	 	จำานวน

รถยนต์ที่ผลิตและขายในประเทศไทยตั้งแต่ปี	 2008-

2017

	 จากภาพที่	1.1	พบว่า	จำานวนรถยนต์ที่ผลิต

ภาพที่	1.1		จำานวนรถยนต์ที่ผลิตและขายในประเทศไทยตั้งแต่ปี	2008-2017

ที่มา:	กรมการขนส่งทางบก,	2561

และขายในประเทศไทยตัง้แตป่	ี2008-2017	โดยเฉลีย่

จะเท่ากับ	800,000	คันต่อปีในสถานการณ์ปกติที่ไม่มี

การส่งเสริมจากภาครัฐ	 เช่นปี	 2012-2013	 นโยบาย

รถคันแรกท่ีรัฐบาลสนับสนุนลดภาษีรถยนต์สำาหรับผู้

ซื้อรถยนต์ใหม่ทำาให้ปริมาณการขายในประเทศเพิ่ม

ขึ้นอย่างทวีคูณ	 (สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย,	

2561)

	 จากจำานวนรถยนตท์ีผู่บ้รโิภคในประเทศไทย

ซือ้ในแตล่ะปีนัน้พบว่าทกุคนต้องมกีารเสยีภาษีประจำา

ทุกปีโดยขึ้นอยู่ประเภทของรถที่ใช้	 หากเป็นรถยนต์

เก่าใช้แล้วเกิน	 7	 ปีขึ้นไปต้องผ่านการตรวจสภาพรถ

ใช้งานแล้วก่อนที่จะเสียภาษีประจำาปีที่กรมการขนส่ง

ทางบกได้	 ในขณะที่รถมอเตอร์ไซด์เก่าใช้แล้วเกิน	 5	

ปีขึ้นไปต้องผ่านการตรวจสภาพรถใช้งานแล้วก่อนที่

จะเสียภาษีประจำาปีที่กรมการขนส่งทางบกได้	 เช่น

กัน	ในขณะที่การให้บริการจากทางภาครัฐมีการจำากัด

การให้บริการจึงส่งผลให้เกิดสถานตรวจสภาพรถใช้

แล้วของบริษัทเอกชนเข้ามามีบทบาทในการทำาหน้าที่

ตรวจสภาพรถใช้แล้วทุกประเภทก่อนที่จะมีการเสีย

ภาษีประจำาปี	 โดยปัจจุบันสถานตรวจสภาพรถเอกชน

ในประเทศไทยมีทั้งสิ้นจำานวน	 2,034	 แห่ง	 แบ่งเป็น

สถานตรวจสภาพรถยนตน์้ำาหนกัไมเ่กนิ	2,200	กโิลกรมั	

และรถจักรยานยนต์	 จำานวน	 1,636	 แห่ง	 เฉพาะรถ

จักรยานยนต์จำานวน	368	แห่ง	และสถานตรวจสภาพ

รถทุกประเภท	ทกุขนาดน้ำาหนกั	จำานวน	398	แหง่	โดย

กรมการขนสง่ทางบกมมีาตรการกำากบัดแูลการดำาเนนิ

งานของสถานตรวจสภาพรถ	 อย่างเข้มงวด	 เนื่องจาก

เคยพบปัญหาดังต่อไปนี้	 1)	 สถานตรวจสภาพรถมี

พฤติกรรมทุจริตหลอกลวงประชาชน	 ไม่ดำาเนินการ

ตรวจสภาพรถใหค้รบตามขัน้ตอน	2)	สถานตรวจสภาพ

รถให้การรับรองการตรวจสภาพไม่ตรงตามความเป็น

จริง	 3)	 สถานตรวจสภาพรถให้การรับรองการตรวจ
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สภาพโดยไมม่กีารตรวจสภาพรถจรงิ	และ4)	ประชาชน

ขาดความเชือ่มัน่ในระบบการตรวจรบัรองสภาพรถจาก

สถานตรวจสภาพรถเอกชน		ด้วยเหตุนี้จึงทำาให้สถาน

ประกอบการที่มีปัญหาดังกล่าวต้องปิดกิจการไปและ

ไม่สามารถกลับมาให้บริการได้ต่อไปซึ่งสรุปได้ว่าเป็น

ปญัหามาจากการบรหิารจดัการทีผ่ดิพลาดสง่ผลให้เกดิ

ความเสยีหายแก่กจิการ	(กรมการขนสง่ทางบก,	2560)

	 กรมการขนส่งทางบกได้มีบทบาทสำาคัญต่อ

การปรับปรุงและพัฒนาสถานตรวจสภาพรถเอกชน

ทั้งส่งเสริมให้ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย	 อาทิ	 การตรวจ

สอบด้วยระบบออนไลน์และกล้อง	 CCTV	 เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการควบคุม	 กำากับ	 การทำางาน	 ของ

สถานตรวจสภาพรถภายใตก้ารกำากบัดแูลโดยกรมการ

ขนส่งทางบกและสำานักงานขนส่งจังหวัดทุกแห่งทั่ว

ประเทศ	อกีทัง้กรมการขนสง่ทางบกไดพ้ฒันาศกัยภาพ

บุคลากร	 กระบวนการตรวจสภาพรถ	 การจัดอบรม

ควบคุมการตรวจสภาพรถและเจ้าหน้าที่ตรวจสภาพ

ของสถานตรวจสภาพรถอย่างต่อเนื่อง	 ทำาให้สถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนมีความน่าเชื่อถือได้ในคุณภาพ

การตรวจสภาพรถใชแ้ลว้	อยา่งไรกต็าม	การดำาเนนิการ

ต่างๆ	ภายใต้ข้อกำาหนดและนโยบายดังกล่าวจากกรม

การขนส่งทางบกนี้	 ทำาให้ผู้ประกอบการบางรายเกิด

ปญัหาภายใน	อาท	ิ1)	การขาดสภาพคลอ่ง	โดยมสีาเหตุ

มาจากการลงทนุทีเ่พิม่สงูขึน้ท้ังดา้นเทคโนโลยแีละการ

พฒันาคน	ในระยะแรก	2)	ขาดความรูใ้นการดำาเนินการ

ใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐาน	3)	ขาดประสบการณ	์4)ขาด

การประเมนิผลการปฏบัิตงิาน	และ5)ขาดการประเมนิ

ความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการ	 สอดคล้องกับผลการ

ศึกษาประสิทธิผลของมาตรฐานการการตรวจสภาพ

รถเอกชนของ	รักชนก		จันทร์ทวีพร	พบว่า	บุคลากร	

เครือ่งมอือปุกรณ	์กระบวนการตรวจสภาพรถ	นโยบาย

ดา้นการตลาด	และศลีธรรมของผูป้ระกอบการมคีวาม

สัมพันธ์กับประสิทธิผลของมาตรการการตรวจสภาพ

รถเอกชน	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 0.05	 ดัง

นั้นควรให้ความสำาคัญกับปัจจัยด้านบุคลากร	 เครื่อง

มืออุปกรณ์	กระบวนการตรวจสภาพรถ	ศีลธรรมและ

นโยบายด้านการตลาด	เพื่อทำาให้การตรวจสอบสภาพ

รถเปน็ไปอยา่งมปีระสทิธผิล	ทัง้ในดา้นการลดอบุตัเิหตุ

และลดภาระการดำาเนินงาน	 งบประมาณของราชการ	

(รักชนก		จันทร์ทวีพร,	2554)

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	 เป็นสถาน

ประกอบการขนาดเลก็	มเีจา้ของคนเดยีวและมผีูป้ฏิบตัิ

งานไมเ่กนิ	10	คน	ทำาให้อำานาจหนา้ทีก่ารตดัสนิใจสว่น

ใหญ่เป็นของผู้ประกอบการ	 ดังน้ันความสามารถของ

ผู้ประกอบการ	 จึงเป็นคุณสมบัติสำาคัญที่จะนำาองค์กร

ไปสู่ความสำาเร็จ	 ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงมีความต้องการที่

จะหารปูแบบการบรหิารจดัการทีส่ง่ผลตอ่ความสำาเรจ็

ในการดำาเนินการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน

ในประเทศไทย	 โดยใช้ทฤษฎีการบริหารจัดการ	 ที่

เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะของผู้นำา	 การบริหารจัดการ

องค์การภายใน	ความสำาเร็จในการบริหารจัดการ	และ	

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ปัญหาการวิจัย

ผู้วิจัยมีการกำาหนดปัญหาการวิจัยในเรื่อง

รูปแบบการบริหารจัดการที่ส่งผลต่อความสำาเร็จของ

สถานตรวจสภาพรถเอกชน(ตรอ.)ในประเทศไทย	

ดังนี้	 1)	 ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของคุณลักษณะผู้นำา	

การบริหารจัดการ	และ	ความพึงพอใจของลูกค้า	ที่ส่ง

ผลต่อความสำาเร็จของสถานตรวจสภาพรถเอกชนใน

ประเทศไทย	มีลักษณะเป็นเช่นไร	และ	2)	รูปแบบการ

บริหารจัดการที่ส่งผลต่อความสำาเร็จของสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนในประเทศไทยเป็นแบบใด	

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1.	เพื่อวิเคราะห์หาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุที่

เกี่ยวข้องระหว่างคุณลักษณะผู้นำา	การบริหาร

จัดการ	และ	ความพึงพอใจของลูกค้า	ที่ส่งผลต่อความ

สำาเร็จของสถานตรวจสภาพรถเอกชนในประเทศไทย
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2.	 เพื่อกำาหนดรูปแบบการบริหารจัดการที่

ส่งผลต่อความสำาเร็จของสถานตรวจสภาพรถเอกชน

ในประเทศไทย

ขอบเขตการวิจัย

1.	 ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้	 ผู้วิจัยใช้

แนวคิดใช้ทฤษฎีการบริหารจัดการ	 ที่เกี่ยวข้องกับ

คณุลกัษณะของผู้นำา	การบรหิารจัดการองคก์ารภายใน	

ความสำาเร็จในการบริหารจัดการ	ตามแบบจำาลองของ	

McKinsey	7s	Framework	และแนวคดิเกีย่วกบัความ

สำาเร็จในการดำาเนินธุรกิจ	คือ	ความพึงพอใจของลูกค้า

2.	 ประชากรและพ้ืนที่ที่ใช้ในการศึกษา	 ผู้

วจิยัไดแ้บง่เปน็	2	กลุ่ม	ประเภทของการวจิยัดงัตอ่ไปนี้

	 1 ) ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง ป ริ ม า ณ	

(Quant itat ive	 Research)	 โดยทำาการแจก

แบบสอบถามเพือ่สำารวจความคดิเหน็ของกลุม่ตวัอยา่ง	

ได้แก่เจ้าของกิจการ/ผู้จัดการ/ตัวแทน	ที่ปฏิบัติหน้าที่

โดยตรงในสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่รับใบอนุญาต

จากกรมการขนสง่ทางบกใหต้รวจสภาพทัง้รถยนต์และ

รถจักรยานยนต์	 (1	คน	ต่อ	 1	กิจการ)	 จำานวน	335	

คน	 จากประชากรทั้งสิ้น	 2,034	 ราย	 (กรมการขนส่ง

ทางบก,	2561	www.dtc.co.th)	โดยการคำานวณจาก	

การยอมรบัความผดิพลาดจากการสุม่ตวัอยา่งทีร่อ้ยละ	

0.05	ดว้ยสตูร	Yamane,	1973	ซึง่กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้น

การวจิยั	เชงิปรมิาณนีไ้ดเ้ลอืกกลุม่ตวัอยา่งตามสดัสว่น

ที่กระจายตัว(proportional	random	sampling)อยู่

ในพื้นที่ที่ต้องการศึกษา	 ที่มีจำานวนสถานตรวจสภาพ

รถเอกชนกระจุกตัวอยู่อย่างหนาแน่นโดยดำาเนินการ

อยู่ระหว่าง	 3-5	 ปีขึ้นไป	 และทำาการสุ่มอย่างเป็น

ระบบ(K+3)จนกว่าจะครบจำานวน	 335	 ตามรายชื่อ

ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่รับใบอนุญาตจาก

กรมการขนส่งทางบกให้ตรวจสภาพท้ังรถยนต์และรถ

จักรยานยนต์ในปี	2561

	 2 ) 	 ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง คุ ณ ภ า พ	

(Qualitative	 Research)	 ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ

เชิงลึก	 (in-depth	 interview)	 จากเจ้าของกิจการ/ผู้

จดัการ/ตวัแทนของสถานตรวจสภาพรถเอกชน	จำานวน	

19	 ราย	 ซึ่งขั้นต่ำาควรมีการสัมภาษณ์เชิงลึก	 12	 ราย	

(Guest,	G.,	 Bunce,	A.	 and	 Johnson,	L.,	 2006)	

จากบัญชีรายชื่อของสถานตรวจสภาพรถเอกชนที่รับ

ใบอนุญาตจากกรมการขนส่งทางบกให้ตรวจสภาพทั้ง

รถยนต์และรถจักรยานยนต์	 ที่ดำาเนินการมา	 ตั้งแต่	

10	 ปีข้ึนไป	 โดยมีผลการประเมินจากกรมการขนส่ง

ทางบกในระดับดีเยี่ยมติดต่อกันอย่างน้อย	 3	 ปี	 และ

ไม่เคยมีข้อบกพร่องในการให้บริการ	 หรือ	 ได้รับการ

ร้องเรียนในเรื่องการดำาเนินการหลัก		การเก็บรวบรวม

ขอ้มลูในส่วนการวจิยัเชงิคณุภาพใชว้ธิกีารสมัภาษณ์เชงิ

ลึก(in	depth	interview)	โดยใช้แบบสัมภาษณ์แบบมี

โครงสร้าง	จำานวน	19	ราย	ตามจำานวนกลุ่มจังหวัด	18	

กลุม่ทีก่ระจายทัว่ประเทศ	(กระทรวงมหาดไทย,	2561)	

และนอกกลุ่มในพื้นที่กรุงเทพมหานครอีก	1	ราย

3.	 ระยะเวลาในการศึกษา	 เริ่มตั้งแต่	 1	

พฤศจิกายน	2560	-	31	ธันวาคม	2561	ผู้วิจัยใช้เวลา	

12	เดือน	ดังแผนการดำาเนินงานต่อไปนี้

สรุปผลการวิจัย

ตาราง 1.2	แผนการดำาเนินงานในการศึกษา

กิจกรรม
เดือนที่

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.	ศึกษาสภาพปัญหาจากการค้นคว้าข้อมูล
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ผลการวิจัยพบว่าความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ของปัจจัยที่มีอิทธิพลทางตรงต่อความสำาเร็จของ

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	ประกอบดว้ย	คณุลกัษณะ

ของผู้นำา	 มีอิทธิพลสูงสุด(β=0.536)	 รองลงมาคือ	

การบริหารจัดการภายในองค์การ(β=0.381)	 และ

ความพึงพอใจของลูกค้า	 (β=0.291)	 และรูปแบบ

การบริหารจัดการที่ส่งผลต่อความสำาเร็จของสถาน

ตรวจสภาพรถเอกชนในประเทศไทยพบว่าโมเดล

ความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ใน

เกณฑ์ดี	 ณ	 ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ	 0.05	 กล่าวคือ

ค่า	Chi-square	=	31.812,	df=21,	chi-square/df	

=1.515,	P-value=0.061,	RMR=0.028,	TLI=0.988,	

CFI=0.993,	RMSEA=0.039,	HOELTER	(0.05)	=344	

ผ่านเกณฑ์มาตรฐานทุกค่า

การอภิปรายผล

ผู้วิจัยขออภิปรายผลการวิจัยตามผลการ

ทดสอบสมมติฐานการวิจัยทั้ง	6	ข้อ	ดังนี้

H1:	 คุณลักษณะผู้นำาของผู้บริหารมีอิทธิพล

ทางตรงต่อความสำาเร็จของ	ตรอ.	ในประเทศไทย

H2:	การบริหารจัดการองค์การมีอิทธพิลทาง

ตรงต่อความสำาเร็จของ	ตรอ.	ในประเทศไทย

H3:	 ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทาง

ตรงต่อความสำาเร็จของ	ตรอ.	ในประเทศไทย

	 H4:	 คุณลักษณะผู้นำาของผู้บริหารมีอิทธิพล

ทางตรงต่อการบริหารจัดการองค์การ	

	 H5:	 คุณลักษณะผู้นำาของผู้บริหารมีอิทธิพล

ทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า

	 H6:	การบริหารจัดการองค์การมีอิทธพิลทาง

ตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า	 ยอมรับ

สมมติฐานทั้ง	6	ข้อ	โดย	สามารถสรุปผลการทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย	ณ	 ระดับนัยสำาคัญ	 0.05	 ดังราย

ละเอียดต่อไปนี้

	 1.	 ตัวแปรคุณลักษณะความเป็นผู้นำา	 ส่ง

กิจกรรม
เดือนที่

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

2.ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง

3.ร่างเครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล

3.กำาหนดเป็นโครงร่างงานวิจัยเสนอ	อ.ที่

ปรึกษา

4.ทำาการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ

5.ปรับปรุงคุณภาพเครื่องมือตามข้อเสนอ

แนะ

6.เก็บรวบรวมข้อมูล

7.วิเคราะห์ข้อมูล

8.สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผล

9.จัดทำารายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์
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อิทธิพลทางตรงต่อความสำาเร็จของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน	 นอกจากนี้ยังส่งอิทธิพลทางอ้อมผ่าน

ตัวแปรการบริหารจัดการองค์การ	 และตัวแปรความ

พึงพอใจของลูกค้า	ดังนั้น	สามารถกล่าวได้ว่า	ยอมรับ	

H1

	 ซึ่งผลการวิจัยนี้สอดคล้องกับการศึกษาของ	

Osland	 and	 Mendenhall	 (2017),	 วิเชียร	 วิทย

อุดม	 (2550)	 ,	 	 	 Erenrich	 and	Wergin	 (2017)	 ,	

Andrew(1998),	 (Jame	 and	 Jame,	 1974),	 Bass	

(1981),	Hersey	and	Blanchard	(1993)	,	Kouzes	

and	Posner	(1989),	Yulk	(1988)	,	Dubrin	(1998)	

,	Robbins	(2001)	,	จุฬาลักษณ์	ณีรัตนพันธุ	์(2540)	

กล่าวว่า	 ผู้นำา	 หมายถึงบุคลที่มีความสามารถในการ

ที่จะทำาให้องค์การดำาเนินไปอย่างก้าวหน้าและบรรลุ

เป้าหมาย	 สามารถกล่าวได้ว่า	 คุณลักษณะของผู้

บริหารที่ดีจะเป็นองค์ประกอบสำาคัญต่อการสร้าง

ความสำาเร็จลุล่วงของงานต่างๆ	 ความรู้ความสามารถ	

และทักษะของผู้บริหารต่อการสร้างภาวะผู้นำาที่ดีนั้น

เป็นสิ่งสำาคัญและจำาเป็นสำาหรับผู้บริหารทุกคน

จากผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

ทีเ่กีย่วขอ้งระหวา่งคณุลกัษณะผูน้ำา	การบรหิารจดัการ	

และ	 ความพึงพอใจของลูกค้า	 ที่ส่งผลต่อความสำาเร็จ

ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนในประเทศไทย	 นั้น	

พบว่า	คุณลักษณะของผู้นำา	ที่ประกอบด้วย	ผู้นำาวิสัย

ทัศน์	ผู้นำาจริยธรรม	ผู้นำาสร้างแรงบันดาลใจ	และ	ผู้นำา

ทางด้านเทคโนโลยี	 นั้น	 มีบทบาทสำาคัญที่สุด	 รองลง

มาคือ	การบริหารจัดการองค์การ	และ	ความพึงพอใจ

ของลูกค้า	 ตามลำาดับ	 ในการผลักดันให้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชนประสบความสำาเร็จในการดำาเนินงาน	

อีกทั้งคุณลักษณะผู้นำายังมีส่วนส่งเสริมให้การบริหาร

จัดการองค์การเป็นไปในทิศทางที่ถูกต้อง	 และนำาไป

สู่การเพิ่มความพึงพอใจแก่ลูกค้า	หรือ	ผู้มารับบริการ

ได	้โดยสอดคลอ้งกบัผลการทดสอบสมมตฐิานที	่4	และ	

สมมติฐานที่	5	ดังนี้

	 1.	 ตัวแปรคุณลักษณะความเป็นผู้นำา	 ส่ง

อิทธิพลทางตรงต่อตัวแปรการบริหารจัดการองค์การ	

ดังนั้นสามารถกล่าวได้ว่า	ยอมรับ	H4

ผลการศึกษาเชิงปริมาณได้พบว่าตัวแปร

คุณลักษณะความเป็นผู้นำา	 มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ต่อการบริหารจัดการองค์การ	 โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ

ยังสอดคล้องกับ	 0.301	ณ	 ระดับนัยสำาคัญทางสถิติ	

0.01	ซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ	Lopez	,	Roquel	

(2014)	ไดท้ำาการศกึษาเรือ่งความสมัพนัธ์ระหวา่งภาวะ

ผู้นำา	 และ	 การบริหารจัดการ	พบว่าจากการหาความ

สัมพันธ์ระหว่างผู้นำา	 และการบริหารจัดการนั้นพบว่า	

ผูบ้รหิารมบีทบาทสำาคญัตอ่การพัฒนาและปรบัปรงุรปู

แบบการใช้เครื่องมือและเทคนิคในการบริหารจัดการ

	 2.	 ตัวแปรคุณลักษณะความเป็นผู้นำา	 ส่ง

อิทธิพลทางตรงต่อตัวตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้า	

ดังนั้นสามารถกล่าวได้ว่า	ยอมรับ	H5

	 ผลการศึกษาเชิงปริมาณได้พบว่าตัวแปร

คุณลักษณะความเป็นผู้นำามีอิทธิพลทางตรงเชิงบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกค้า	 โดยมีค่าอิทธิพลเท่ากับ	

0.422	 กล่าวคือ	 ผู้นำามีบทบาทสำาคัญอย่างยิ่งต่อการ

เพิ่มความพึงพอใจผู้มาใช้บริการสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน	ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ	Fei	Tsong,	

Hi.	and	Chee	Seng,	Le.	(2016)	ทำาการวิจยัเรือ่งการ

ใช้ความพึงพอใจของลูกค้าผ่านทฤษฎีภาวะผู้นำา	โดยมี

วตัถปุระสงคเ์พือ่ศกึษาประสบการณท์ีด่ขีองลกูคา้โดย

วัดจากความพึงพอใจ	อีกทั้งเพื่อต้องการหาผลกระทบ

ของภาวะผู้นำาต่อระดับความพึงพอใจของลูกค้า	 และ

ต้องการสร้างความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับ

ภาวะผู้นำา	 ผลการศึกษาพบว่า	 ผู้นำาหรือผู้บริหารจะ

เปน็ศนูยก์ลางในการกำาหนดเปา้หมายองคก์ารให้เชือ่ม

โยงกับความพงึพอใจของลกูคา้	โดยคำานงึวา่ตวัเองและ

ทีมงานมุ่งเน้นเกี่ยวกับการมอบคุณค่าการให้บริการ

แก่ลูกค้าในแบบที่เราสามารถปฏิบัติได้อย่างเต็มใจ	

เป้าหมายคือต้องการให้พนักงานที่เขาให้บริการลูกค้า



วารสาร บัณฑิตศาส์น มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย

ปีที่ 17 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2562
214

กำาหนดวัตถุประสงค์ต่อการให้บริการแก่ลูกค้าทุกครั้ง

เมื่อได้ทำางานร่วมกันกับลูกค้า

	 3.	ตัวแปรการบริหารจัดการ	ส่งอิทธิพลทาง

ตรงต่อความสำาเร็จของสถานตรวจสภาพรถเอกชน	

นอกจากนี้ยังส่งอิทธิพลทางอ้อมผ่านตัวแปรความพึง

พอใจของลูกค้า	 ดังนั้น	 สามารถกล่าวได้ว่า	 ยอมรับ	

H2

	 สอดคล้องกับผลการศึกษา	ของ	McKensey	

(1978)	 ,	 Follet	 	Metcalf	 and	Urwick,	 (1942),	

Waterman	 JR	 (1980),	 Barnard	 (1948),	 Urwick	

(1983)	 อ้างถึงใน	 Brech,	 E.,	 Thomson,	 A.,	 &	

Wilson,	J.	F.	(2010),	Drucker,	P.	F.(2006)	กล่าว

ว่า	การบริหารจัดการองค์การ	หมายถึง	กระบวนการ

ทำางานหรือกิจกรรมที่กลุ่มบุคคลในองค์การร่วมกัน

ทำางานเพือ่ใหบ้รรลวุตัถปุระสงคแ์นวทางทางทีก่ำาหนด

ไว	้

	 จากผลการศึกษาของผู้วิจัยพบว่า	 การ

บริหารจัดการองค์การ	 ประกอบด้วย	 โครงสร้าง

องค์การที่ชัดเจน	 มีความสำาคัญมากที่สุดเป็นอันดับ

แรก	 และ	 การสร้างภาพลักษณ์องค์การ	 เป็นส่วน

สำาคัญรองลงมาในการเป็นส่วนสำาคัญต่อการสร้าง

ความสำาเร็จในการดำาเนินงานของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน	โดยตรง	เช่นเดียวกันกับ	ความพึงพอใจของ

ลูกค้า	 ในด้าน	 1)ความเห็นอกเห็นใจลูกค้า	 ประกอบ

ด้วย	 การรับฟังปัญหา	 ข้อร้องเรียน	 ข้อเสนอแนะ	

เพื่อนำาไปสู่การปรับปรุงแก้ไขให้สอดคล้องตามความ

ต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง	 และ	 การให้ความ

สำาคัญกับลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน	 2)	 ความ

เป็นรูปธรรมในการให้บริการ	 ที่จำาแนกเป็นมีความ

สะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ	 มีที่จอดรถอย่าง

เพียงพอ	 มีสถานที่ที่สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย	

เครื่องมือ	 อุปกรณ์ทันสมัย	 และ	 มีความปลอดภัยใน

ชีวิตและทรัพย์สิน	 และ	 3)การตอบสนองต่อลูกค้า	 ที่

จำาแนกเป็น	 ความรวดเร็วในการให้บริการจากการที่มี

พนักงานอย่างเพียงพอ	 พนักงานมีความกระตือรือร้น

ในการให้บริการ	 ทั้งในช่วงเวลาปกต	ิ และเวลาเร่ง

ด่วน	 ทำาให้ลูกค้าได้รับความรวดเร็วและสะดวก

ในการรับบริการ	 ซึ่งเป็นไปตามผลการศึกษาของ	

Hanafizadeh,	P.,	&	Ravasan,	A.	Z.	(1982)

	 ในขณะที่นักวิจัยไทย	ขวัญใจ	สุดรัก	 (2553)		

ทำาการศึกษาเรื่อง	 ปัจจัยการบริหารท่ีส่งผลต่อ

ประสิทธิผลการดำาเนินงานตามมาตรฐานศูนย์เลี้ยง

ดูเด็กก่อนวัยเรียนเอกชน	 ผลการศึกษาพบว่า	 ความ

สัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการบริหารกับประสิทธิผลการ

ดำาเนินงานตามมาตรฐานของศูนย์เลี้ยงดูเด็กก่อนวัย

เรียนเอกชน	โดยภาพรวม	มีความสัมพันธ์กันระดับสูง

ทางบวก	อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	0.01	 เป็น

ไปตามผลการทดสอบเชิงปริมาณของผู้วิจัยที่ค้นพบ

อิทธิพลทางบวกของการบริหารจัดการองค์การมีค่า	

0.381	ต่อ	ความสำาเร็จในการจัดการสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน	กล่าวคือ	หากองค์การหรือหน่วยงานมีการ

บริหารจัดการที่ดี	ย่อมส่งผลให้เกิดความสำาเร็จในการ

จัดการสถานตรวจสภาพรถเอกชนนั่นเอง	ณ	ระดับนัย

สำาคัญทางสถิติ	0.01

	 4.	 ตัวแปรความพึงพอใจของลูกค้า	 ส่ง

อิทธิพลทางตรงต่อความสำาเร็จของสถานตรวจสภาพ

รถเอกชน	 นอกจากนี้ยังส่งอิทธิพลทางอ้อมผ่าน

ตัวแปรการบริหารจัดการองค์การ	 ดังนั้น	 สามารถ

กล่าวได้ว่า	ยอมรับ	H3

ซึ่ ง ส อ ด ค ล้ อ ง กั บ ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า ข อ ง	

Parasuraman,	Zaithamal	&	Berry	(1994)	ที่กล่าว

ว่า	 ความพึงพอใจของลูกค้า	 หมายถึง	 ความรู้สึกหรือ

ทัศนคติที่ลูกค้ามีเมื่อเข้ารับบริการ	อีกทั้งยังสอดคล้อง

กับการศึกษาของ	Sang	Long	Ch.,	Khalafinezhad	

R.	(2012)	และ	Niemi,	Bi.	(2010)	กล่าวได้ว่า	ความ

พงึพอใจของลกูคา้และความจงรกัภกัดขีองลกูคา้นีเ้ปน็

ปจัจยัหลกัในการสรา้งความสำาเรจ็ใหแ้กอ่งคก์าร	กลา่ว

คือ	 ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลทำาให้ทุกองค์การไม่
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เสยีค่าใชจ้า่ยในการโฆษณา	แตไ่ดพ้บวา่การสร้างความ

พึงพอใจแก่ลูกค้าเพียงอย่างเดียวกลับไม่เพียงพอแล้ว

ในการสร้างความแข่งขันทางธุรกิจในปัจจุบัน

	 5.	 ตัวแปรการบริหารจัดการองค์การส่ง

อิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า	 ดังนั้น	

สามารถกล่าวได้ว่า	ยอมรับ	H6

การบริหารจัดการองค์การที่ดีย่อมส่งผลให้

ลูกค้าได้รับการบริการที่มีคุณภาพสอดคล้องกับความ

คาดหวัง	หรือ	 เกินความคาดหวังได	้จึงนำามาส่งความ

สัมพันธ์ระหว่างตัวแปรการบริหารจัดการองค์การ

และการให้บริการลูกค้า	 โดยการให้บริการลูกค้าได้

รับอิทธิพลจากการบริหารจัดการองค์การนั่นเอง	 โดย

ผลการวิเคราะห์เชิงปริมาณพบว่า	 การบริหารจัดการ

มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูก

ค่า	 โดยค่าอิทธิพลเท่ากับ	 0.434	ณ	 ระดับนัยสำาคัญ

ทางสถิติ	 0.01	 กล่าวได้ว่าหากมีโครงสร้างองค์การที่

ดี	มีกลยุธ์องค์การที่สอดคล้องกับสถานการณ์และการ

จดัการความตอ้งการของลกูคา้แลว้ยอ่มสง่ผลตอ่ความ

พึงพอใจของลูกค้าทั้งด้าน	คุณภาพการให้บริการ	และ

ความประทับใจจากผู้ให้บริการ	 สอดคล้องกับผลการ

สัมภาษณ์เชิงลึก	 พบว่า	 การบริหารจัดการองค์การ

โดยผู้นำาคุณลักษณะ	ย่อมส่งผลดีแก่	 ประสิทธิภาพใน

การดำาเนินงาน	ผลผลิตที่ได้	และสร้างความประทับใจ

แก่ลูกค้า	นำามาสู่ความสำาเร็จในการบริหารสถานตรวจ

สภาพรถเอกชน

ข้อเสนอแนะ

 1.	 รัฐบาล	 ควรมีการสนับสนุน	 งบประมาณ

มาช่วยผลักดันให้เกิดการพัฒนาศักยภาพของผู้นำาใน

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	ทั้งด้านการบริหารจัดการ	

และ	ความรู้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง	

และมีการติดตามผลที่ได้อย่างใกล้ชิด	 โดยจัดทำาแผน

ระยะยาว	 5	 ปี	 ในการพัฒนาศักยภาพผู้นำาของสถาน

ตรวจสภาพรถให้มีคุณสมบัติ	 ดังนี้	 เป็นผู้นำาวิสัยทัศน์	

เป็นผู้นำาจริยธรรม	 เป็นผู้นำาสร้างแรงบันดาลใจ	 และ	

เป็นผู้นำาทางด้านเทคโนโลยี	เป็นต้น

	 2.	จากผลการสมัภาษณเ์ชงิลกึ	ผูใ้หส้มัภาษณ์

ต้องการให้รัฐบาลช่วยสนับสนุนและจัดหาแหล่งเงิน

ทุนต้นทุนต่ำา	 ดังนั้นรัฐความสนับสนุนและส่งเสริมให้

สถานบันการเงินปล่อยเงินกู้ในอัตราดอกเบี้ยต่ำาแก่

ผู้ประกอบการสถานตรวจสภาพรถเอกชน	 เนื่องจาก

สถานตรวจสภาพรถเอกชนต้องมีการปรับเปล่ียน

อุปกรณ์ให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา	 ดังนั้นต้องมีค่าใช้

จ่ายในการปรับเปลี่ยน	 และติดตั้ง	 รวมถึง	 ค่าบำารุง

รักษาระบบให้สามารถใช้งานได้	 และสอดคล้องตาม

มาตรฐานของกรมการขนส่งทางบก

 	3.	 ผู้ประกอบการ	 ควรสนับสนุนส่งเสริมให้

พนักงานมีส่วนร่วมในการบริหารและตัดสินใจในเรื่อง

ที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงานในสถานตรวจสภาพรถ

เอกชน	 เช่น	 การจัดกิจกรรมข้อเสนอแนะเพื่อการ

ปรับปรุงและเพื่อชีวิตที่ดีขึ้น	

	 4.	 ผู้ประกอบการ	 ควรแสดงถึงความมุ่งมั่น

และต้ังใจในการพาองค์การไปสู่เป้าหมายร่วมกันกับ

พนักงานทุกคน	และเมื่อบรรลุเป้าหมายแล้วควรมีการ

เฉลิมฉลองความสำาเร็จร่วมกัน	 ย่อมนำามาสู่ความภาค

ภูมิใจแก่ทุกคนในองค์การ

	 5.	ผู้ประกอบการควรส่งเสริมด้านการพัฒนา

ทักษะทางวิชาชีพและความก้าวหน้าทางวิชาชีพอย่าง

ตอ่เนือ่งแกพ่นกังานทกุคน	เชน่	การเปดิโอกาสใหเ้รยีน

รู้ในฝ่ายงานอื่นๆ	 และเปิดโอกาสให้สามารถหาความ

รู้เพิ่มเติมจากภายนอกสถานประกอบการ	 เพื่อนำามา

ประกอบการทำางานและพัฒนางานในอนาคต

	 6.	 ผู้ประกอบการควรผลักดันให้สถานตรวจ

สภาพรถเอกชนของตนเองเข้าสู่การประกวดชิงรางวัล	

เช่น	 ตรอ.ดีเด่นประจำาปี	 หรือ	 ตรอ.ที่ถูกใจลูกค้ามาก

ที่สุดแห่งปี	 ตามการจัดการของกรมการขนส่งทางบก	

เพือ่เปน็การเพิม่ประสบการณแ์กท่กุคนในองคก์ารและ

การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีแก่องค์การ
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	 7.	 ผู้ประกอบการควรจะสร้างวัฒนธรรมที่ดี

ในการปฏิบัติงาน	 เช่น	การปฏิบัติตามมาตรฐานอย่าง

เคร่งครัด	เพื่อนำาไปสู่ความปลอดภัยของผู้รับบริการ

	 8.	ผูร้บับรกิาร	เปน็ผูส้ะทอ้นการให้บรกิารของ

สถานตรวจสภาพรถเอกชนได้เป็นอย่างดี	 ดังนั้น	 เมื่อ

ผู้รับบริการพบเรื่องผิดปกติ	ควรรีบแจ้งกรมการขนส่ง

ทางบกให้ทราบ	เพื่อจะได้เข้ามาตรวจสอบและช่วยให้

คำาแนะนำาแกส่ถานประกอบการ	อนันำาไปสูก่ารพฒันา

คุณภาพการให้บริการให้สอดคล้องตามมาตรฐานกรม

การขนส่งทางบกต่อไป	

	 9.	 หน่วยงานอื่นๆ	 ที่มีบริษทใกล้เคียงกับ	

สถานตรวจสภาพรถเอกชน	 เมื่อท่านได้ศึกษาผลการ

วเิคราะหข์อ้มลูทัง้เชงิปรมิาณและเชงิคณุภาพแลว้	ทา่น

สามารถสร้าง	 รูปแบบความสำาเร็จของสถานประกอบ

การของท่าน	 โดย	 ท่านควรนำาองค์ประกอบที่สำาคัญ

ของแตล่ะตัวแปร	มาประยกุตแ์ละปรบัใชใ้หส้อดคลอ้ง

กับสถานการณ์	หรือบริบทขององค์การของท่าน
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