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ชื่อการคนควาอิสระ     คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ เซอรวิส 
จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 

ผูวิจัย นายประชา จิตวิทยากร ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ (การจัดการทั่วไป) 
มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี อาจารยที่ปรึกษา 1) ผศ.ดร.ยุวลักษณ เวชวิทยาขลัง 2) รศ.ปรีชา วัฒนาทิพยธํารงค   

 ปการศึกษา 2552 จํานวน 115 หนา คําสําคัญ คุณภาพบริการ ศูนยบริการ 
 

บทคัดยอ 
 
 งานวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท 
โตโยตา บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการของ
ศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล กลุมตัวอยาง จํานวน 148 คน เครื่องมือที่ใชในการ
วิจัยเปนแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที 
และการวิเคราะหความแปรปรวน 
 ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ  ในภาพรวม อยูในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีทัศนะ โดยรวม อยูในระดับมาก ทั้ง 4 ดาน เรียงตามลําดับ คือ คุณภาพกอนรับ
บริการ การสรางความพึงพอใจแกลูกคา ขณะรับบริการ และหลังการรับบริการ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
คุณภาพกอนรับบริการ อยูในระดับมาก จํานวน 4 รายการ 2 อันดับแรก คือ  ภาพพจน ช่ือเสียงของศูนยบริการ 
และการยอมรับในบริการของศูนย ขณะรับบริการ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา อยูในระดับมาก ทุกรายการ 2 
อันดับแรก คือ ความพิถีพิถันขณะใหบริการ และความสะอาด สบายขณะใชบริการดานคุณภาพหลังการรับบริการ 
อยูในระดับมาก ทุกรายการ 2 อันดับแรก คือ ความสมบูรณครบถวนของบริการ และการปฏิบัติตามคํารองเรียน
ของลูกคา สําหรับการสรางความพึงพอใจแกลูกคา อยูในระดับมาก ทุกรายการ 2 อันดับแรก คือ พนักงานอธิบาย
การใหบริการอยางชัดเจน ความสะดวกดานสถานที่ ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะ
ของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวา ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได
เฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีทัศนะ เกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนยบริการ ในภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ตางกัน มีทัศนะ โดยรวม ดานคุณภาพขณะรับบริการ และคุณภาพหลังการรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีทัศนะ โดยรวม คุณภาพ
กอนรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และลูกคาที่มีอายุ สถานภาพสมรส และอาชีพ
ตางกัน มทีัศนะ โดยรวม ดานการสรางความพึงพอใจแกลูกคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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Abstract 

   
The purposes of this research were to study quality of service in views of customers toward service 

center, Toyota Body service corporation Ltd, Sukhumvit, Khet Vadhana, Bangkok and to compare quality of 
service in views of customers based on personal characteristics. The sample included 148 customers. 
Questionnaires were used as a research tool. Data were analyzed by use of frequency, percentage, mean, 
standard deviation, t-test, and analysis of variance. 

The results indicated that overall quality of service in views of customers toward service center was 
determined at high level. Considering into aspects, the overall views were at high level in all 4 aspects, arranged 
in descending order as following: pre-service quality, satisfying customers during receiving-service and post- 
service. Considering into lists, 4 lists of pre-service quality were at high level in which the first two highest 
were image and reputation of service center and acceptance in service provided. In receiving service, every list 
was at high level in which the two highest were elaboration and convenience. In post-service quality, every list 
was at high level in which the first two highest were completeness and compliance to complaint. In satisfying 
customers aspect, every list was at high level in which the first two highest were clear explanation of service, 
convenience in place. Compared between qualities of service in views of customers based on personal 
characteristics, the results showed that customers in different age, marital status, occupation, and monthly 
income had difference in overall views on service quality of service center at 0.01. Considering into aspects, 
customers in different age, marital status, occupation, and monthly income had difference in overall views on 
receiving-service and post-service quality at 0.01. Customers in different marital status, occupation, and 
monthly income had difference in overall views on pre-service quality at 0.01. Customers in different age, 
marital status, occupation, had difference in overall views on satisfying customers at 0.01 significant level. 
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