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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค ดังนี้ 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตาม
ลักษณะสวนบุคคล 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 ประชากร และกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ลูกคาผูใชบริการศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร เฉลี่ยประมาณวันละ 10 คน ใชเวลาศึกษา
เปนเวลา 30 วัน เปน จํานวนลูกคาประมาณ 240 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง โดยการสุมแบบเจาะจง 
(purposive sampling) และขนาดของกลุมตัวอยาง ไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie 
และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 148  คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถาม แบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ 
 1.  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 7 ขอ 
 2.  องคประกอบที่มีผลตอคุณภาพบริการของศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ เซอรวิส 
จํากัด แบงออกเปน 4 ดาน คือ คุณภาพกอนรับบริการ คุณภาพขณะรับบริการ คุณภาพหลังการรับ
บริการ และการสรางพึงพอใจแกลูกคา จํานวน 27 ขอ 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาผูใชบริการศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ เซอรวิส 
จํากัด  สาขาสุขุมวิท  เขตวัฒนา  กรุงเทพมหานคร  ที่ เปนกลุมตัวอยาง  จํานวน  148 คน  ได
แบบสอบถามคืนมา จํานวน 148 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 
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 การวิเคราะหขอมูล 
      1.วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี่ และคารอยละ  
     2. วิเคราะหคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล โดยใชคาเฉลี่ย ( )Χ  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
     3.  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของคะแนนคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล โดยใช t-test และ F-test 
    4.//เปรียบเทียบพหุคูณ  เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของคะแนนคุณภาพบริการของ
ศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จากผลการวิเคราะหความแปรปรวนโดยวิธี Least Significant 
Difference ( LSD ) 
 

สรุปผลการวิจัย 
 
 1.    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 68.92 อายุ 25-35 ป รอยละ 70.95 
รองลงมา 36-45 ป รอยละ 14.86 สถานภาพสมรส รอยละ 45.95 รองลงมา หมาย/หยาราง รอยละ 
27.70 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 82.43 รองลงมา ต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 7.43 อาชีพ
ธุรกิจสวนตัว รอยละ 29.73 รองลงมา พอบาน-แมบาน รอยละ 26.35 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-
30,000 บาท รอยละ 81.76 รองลงมา ต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 12.16 ระยะเวลาที่ใชศูนยบริการ 
มากกวา 5 ป รอยละ 42.57 รองลงมา ต่ํากวา 3 ป รอยละ 37.84  
 2.   วิเคราะหคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล 

  ลูกคามีทัศนะเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนยบริการ ในภาพรวม อยูในระดับมาก 
( X = 3.71) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ดังนี ้
  คุณภาพกอนรับบริการ ลูกคามีทัศนะ โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.81) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.74-4.34) จํานวน 4 รายการ คือ 
  1.  ภาพพจน ช่ือเสียงของศูนยบริการ 
  2.  การยอมรับในบริการของศูนยบริการ 
  3.  ทานเชื่อถือไววางใจศูนยบริการ 
  4.  ความเหมาะสมของคาบริการ 
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  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย  และเพศหญิง อายุ 36-45 ป และมากกวา 45 ป 
สถานภาพโสด และสมรส การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี, ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาโท อาชีพ
ธุรกิจสวนตัว, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และนิติบุคคล (บริษัท หางราน) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-
30,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท 
  คุณภาพขณะรับบริการ ลูกคามีทัศนะ โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.66) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.51-3.73) ทุกรายการ 5 อันดับแรก คือ 
  1.  ความพิถีพิถันขณะใหบริการ 
  2.  ความสะอาด สบายขณะใชบริการ 
  3.  กิริยามารยาทของพนักงานผูใหบริการ 
  4.  ทักษะความชํานาญของพนักงานใหบริการ 
  5.  ความถูกตองแมนยําในขั้นตอนการบริการ 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย อายุ 25-35 ป เปนหมาย/หยาราง การศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพพอบาน-แมบาน รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท 
  คุณภาพหลังการรับบริการ ลูกคามีทัศนะ โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.64) เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.54-3.71) ทุกรายการ คือ 
  1.  ความสมบูรณครบถวนของบริการ 
  2.  การปฏิบัติคํารองเรียนของลูกคา 
  3.  ไดรับบริการตรงกับความคาดหวัง 
  4.  ความคงเสนคงวาของคุณภาพบริการ 
  5.  ความคุมคาเงินคารับบริการ 
  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย อายุ 25-35 ป เปนหมาย/หยาราง การศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพพอบาน-แมบาน, ธุรกิจสวนตัว และนิติบุคคล (บริษัท หางราน) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-
30,000 บาท 
  การสรางความพึงพอใจแกลูกคา ลูกคามีทัศนะ โดยรวม อยูในระดับมาก ( X = 3.74) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ( X = 3.60-4.03) ทุกรายการ 5 อันดับแรก คือ 
  1.  พนักงานอธิบายการใหบริการอยางชัดเจน 
  2.  ความสะดวกดานสถานที่ 
  3.  พนักงานมีน้ําใจ มีวิจารณญาณ 
  4.  ความเชื่อถือไววางใจไดในบริการ 
  5.  แกปญหาใหลูกคาไดรวดเร็วตรงตามตองการ 
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  ซ่ึงมีคาสอดคลองกับเพศชาย อายุ 25-35 ป สถานภาพสมรส และหมาย/หยาราง 
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพอบาน-แมบาน, ธุรกิจสวนตัว, ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และนิติบุคคล 
(บริษัท หางราน) รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000-30,000 บาท  
 3.   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีทัศนะ ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 
  คุณภาพกอนรับบริการ ลูกคาเพศชาย และเพศหญิง มีทัศนะ โดยรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ภาพพจน ช่ือเสียงของศูนยบริการ 
  ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีทัศนะ โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ 
ภาพพจน ช่ือเสียงของศูนยบริการ 
  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  ภาพพจน ช่ือเสียงของศูนยบริการ 
  2.  การยอมรับในบริการของศูนยบริการ 
  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกนัอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
1 รายการ คือ ภาพพจน ช่ือเสียงของศูนยบริการ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ทาน
เชื่อถือไววางใจศูนยบริการ 
  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  ทานเชื่อถือไววางใจศูนยบริการ 
  2.  ความเหมาะสมของคาบริการ 
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  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  ภาพพจน ช่ือเสียงของศูนยบริการ 
  2.  การยอมรับในบริการของศูนยบริการ 
  คุณภาพขณะรับบริการ ลูกคาเพศชาย และเพศหญิง มีทัศนะ โดยรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก 
  ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ ความคลองแคลวของผูใหบริการ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก 
  2.  การยอมรับในฝมือพนักงานใหบริการ 
  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 4 รายการ คือ  
  1.  ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก 
  2.  ความพิถีพิถันขณะใหบริการ 
  3.  ความคลองแคลวของผูใหบริการ 
  4.  ทักษะความชํานาญของพนักงานใหบริการ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ
กิริยามารยาทของพนักงานผูใหบริการ 
  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีทัศนะ โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 
รายการ คือ ทักษะความชํานาญของพนักงานใหบริการ 
  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
  1.  กิริยามารยาทของพนักงานผูใหบริการ 
  2.  ความพิถีพิถันขณะใหบริการ 

 101 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  3.  การยอมรับในฝมือพนักงานใหบริการ 
  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 3 รายการ คือ  
  1.  ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยาก 
  2.  ความพิถีพิถันขณะใหบริการ 
  3.  ความคลองแคลวของผูใหบริการ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ  
ทักษะความชํานาญของพนักงานใหบริการ 
  คุณภาพหลังการรับบริการ ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ การปฏิบัติคํารองเรียนของลูกคา 
  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 3 รายการ คือ  
  1.  ความสมบูรณครบถวนของบริการ 
  2.  การปฏิบัติคํารองเรียนของลูกคา 
  3.  ความคุมคาเงินคารับบริการ 
  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 1 รายการ คือ ไดรับบริการตรงกับความคาดหวังของทาน 
  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 จํานวน 2 รายการ คือ  
  1.  ไดรับบริการตรงกับความคาดหวังของทาน 
  2.  ความคุมคาเงินคารับบริการ 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ การ
ปฏิบัติคํารองเรียนของลูกคา 
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  การสรางความพึงพอใจแกลูกคา ลูกคาเพศชาย และเพศหญิง มีทัศนะ โดยรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 รายการ คือ เครื่องจักร เครื่องมือใชเทคโนโลยีทันสมัย 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ 
พนักงานอธิบายการใหบริการอยางชัดเจน 
  ลูกคาที่มีอายุตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 2 
รายการ คือ  
  1.  เวลารอคอยมีเหตุผลอธิบายได 
  2.  พนักงานอธิบายการใหบริการอยางชัดเจน 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 รายการ คือ ความ
เชื่อถือไววางใจไดในบริการ 
  ลูกคาที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
จํานวน 5 รายการ คือ  
  1.  พนักงานอธิบายการใหบริการอยางชัดเจน 
  2.  ความเชื่อถือไววางใจไดในบริการ 
  3.  แกปญหาใหลูกคาไดรวดเร็วตรงตามตองการ 
  4.  ความซื่อสัตยเปนที่พึ่งของลูกคาได 
  5.  เครื่องจักร เครื่องมือใชเทคโนโลยีทันสมัย 
  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีทัศนะ โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 1 
รายการ คือ เวลารอคอยมีเหตุผลอธิบายได 
  ลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จํานวน 
1 รายการ คือ พนักงานอธิบายการใหบริการอยางชัดเจน 
  และแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 รายการ คือ 
  1.  เวลารอคอยมีเหตุผลอธิบายได 
  2.  พนักงานมีน้ําใจ มีวิจารณญาณ 
  3.  แกปญหาใหลูกคาไดรวดเร็วตรงตามตองการ 
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  ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีทัศนะ โดยรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
จํานวน 1 รายการ คือ พนักงานอธิบายการใหบริการอยางชัดเจน 
 

อภิปรายผล 
 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร ไดผลการวิจัยที่สามารถนํามาอภิปรายผล
ดังนี้ 
 1.    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย รอยละ 68.92 อายุ 25-35 ป รอยละ 70.95 
สถานภาพสมรส รอยละ 45.95 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 82.43 อาชีพธุรกิจสวนตัว รอย
ละ 29.73 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-30,000 บาท รอยละ 81.76 รอยละ 12.16 ระยะเวลาที่เปน
ลูกคาใชบริการศูนยบริการนี้ มากกวา 5 ป รอยละ 42.57 ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ นภดล 
อารยะกุล (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของอูซอมรถยนตรุงเจริญ               
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 26-35 ป และจบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี สําหรับรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 15,000 บาท – 30,000 บาท และสอดคลอง
กับผลการวิจัยของ นที เหลืองอรุณโรจน (2549) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยซอมรถยนตของ บริษัท เอเอเอศ ออโตเซอรวิส จํากัด ผลการศึกษาพบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีสถานภาพสมรส และประกอบอาชีพเปนเจาของกิจการ และ
สอดคลองกับผลการวิจัยของ เอกรัตน แขวงสวัสดิ์ (2550) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการศูนยบํารุงรักษารถยนตเชลลออโตเซิรฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีระดับรายไดตอ
เดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ประภัสร แสนอารี (2546) ได
ทําการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิก ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคที่เขารับบริการสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป สวน
ใหญอยูในระดับการศึกษาปริญญาตร ีและสอดคลองกับผลการวิจัยของ พีร ทัศนบุตร (2551) ปจจัย
ทางการตลาดที่มีผลตอการเขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนต ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคล
ของกลุมตัวอยางเปนเพศชาย มีอายุอยูในชวง 26-35 ป มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี และมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท/เดือน และสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศลิษา            
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วรรธนัจฉริยา (2549) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา บริษัท โตโยตา สยามออโต ซาลอน จํากัด ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง
สวนมากเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 35-44 ป มีสถานภาพสมรสแลว และจบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี จากขอคนพบดังกลาว เปนไปตามคาดวาผูชายมักจะใชรถยนตมากกวาผูหญิง เพื่อมีความรูความ
เขาใจในการที่จะเขาไปตรวจเช็คสภาพรถยนตวาตองมีการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่องหรือยัง หรือถึง
เวลาตองเปลี่ยนแบตเตอรี่ใหม และอีกหลาย ๆ อยางที่จะตองเขาไปตรวจเช็คเครื่องยนตตลอดอายุ
การใชงาน 
 2.   วิเคราะหคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล 

  คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ  ในภาพรวม อยูในระดับมาก 
( X = 3.71) เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ลูกคามีทัศนะเกี่ยวกับคุณภาพกอนรับบริการ คุณภาพ
ขณะรับบริการ คุณภาพหลังการรับบริการ และการสรางความพึงพอใจแกลูกคา อยูในระดับมาก 
( X = 3.81, 3.66, 3.64 และ 3.74 ตามลําดับ) ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ นภดล อารยะกุล 
(2548) ที่พบวา ความพึงพอใจของลูกคาในแตละขั้นตอนการใหบริการของอูซอมรถยนตรุงเจริญ มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับพึงพอใจมากทุกขั้นตอน และสอดคลองกับผลการวิจัยของ เอกรัตน แขวงสวัสดิ์ 
(2550) ที่พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอศูนยบํารุงรักษารถยนตเชลลออโตเซิรฟทั้ง 7 
ดานอยูในระดับมาก และสอดคลองกับผลการวิจัยของ พีร ทัศนบุตร (2551) ที่พบวา ปจจัยทาง
การตลาดในแตละดานพบวาทุกดานมีระดับความสําคัญที่เทากัน คือ อยูในระดับที่มีความสําคัญ
มาก จากขอคนพบดังกลาว เนื่องจากทางศูนยไดใชพนักงานที่ใหบริการที่มีคุณภาพ ทําใหลูกคารูสึก
พึงพอใจมีทัศนคติที่มีตอศูนยฯ นอกจากนี้ทางศูนยฯ ไดใชผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ ตลอดจนการ
ตรวจสอบคุณภาพในขั้นตอนสุดทายกอนสงมอบรถ ที่เกิดจากความพิถีพิถันของชางผูชํานาญเรื่อง
การดูแลรถยนตโดยเฉพาะ จึงทําใหลูกคาที่ใชบริการมีความพอใจ และเชื่อใจที่จะกลับมาใชบริการ
ของศูนยตอไป 
 3.   การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
  ผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของคะแนนคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตางกัน มีทัศนะ ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณา
เปนรายดาน ดังนี้ 
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  คุณภาพกอนรับบริการ ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  คุณภาพขณะรับบริการ ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  คุณภาพหลังการรับบริการ ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนตางกัน มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  การสรางความพึงพอใจแกลูกคา ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส และอาชีพตางกัน              
มีทัศนะ โดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศลิษา วรรธนัจฉริยา (2549) ที่พบวา ลูกคามีความ
พึงพอใจมากที่สุดในดานการใหความมั่นใจ และดานบริการที่สามารถสัมผัสได และมีความพึง
พอใจมากตอคุณภาพบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานความรวดเร็ว และดานการเอาใจใสลูกคา 
และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคลในดานอายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนที่
แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการ โดยรวม แตกตางกัน จากขอคนพบ
ดังกลาว ศูนยบริการรถยนตจะเนนพัฒนาคุณภาพใหมีมาตรฐานครอบคลุมในทุก ๆ เร่ืองที่เกี่ยวของ
กับรถยนตสวนบุคคลหลากหลายยี่หอ จากทีมชางผูเชี่ยวชาญที่ไดผานการอบรม พรอมใหบริการ
ทางดานการตรวจเช็คระบบทั่วไป การบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง การซอมแซมและเปลี่ยน
ชิ้นสวนอะไหลรถยนต การตรวจเช็คระบบแอร การตรวจเช็คระบบชวงลาง เชน การตรวจเช็ค
ระบบเบรก การตรวจเช็คระบบการสั่นสะเทือน การตั้งศูนยถวงลอ การเปลี่ยนยาง เปนตน 
 
 

ขอเสนอแนะ  
 
 1.  จากขอมูลที่ไดจากการวิจัยคร้ังนี้ ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือนตางกัน สามารถนําไปใชเปนแนวทางในการศึกษาการใหบริการตามทัศนะของลูกคา
ที่มีตอศูนยบริการ เพื่อหาแนวทางการบริการใหตรงตามความตองการของลูกคา 
 2.  ขอมูลจากการวิจัยคร้ังนี้ ผูบริหารทําการปรับปรุงพัฒนาการบริการของศูนยบริการให
สอดคลองกับทัศนะของลูกคาผูใชบริการ เพื่อใหบริษัทโตโยตา บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท 
เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร ไดมีแนวคิดในการบริการลูกคาใหเขามาใชบริการอยางตอเนื่อง 
 3.  ผูที่เกี่ยวของ หรือสนใจที่จะศึกษาสามารถนําขอมูลท่ีไดไปใชประกอบการทําวิจัยเชิง
ลึกเกี่ยวกับคุณภาพบริการในทัศนะของลูกคา เพื่อสงผลใหบริษัทมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น 
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