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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 เนื่องจากธุรกิจบริการถือกันวาลูกคาเปนบุคคลสําคัญของกระบวนการใหบริการ ดังนั้น
การติดตอระหวางบุคคลระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ จึงกลายเปนสวนหนึ่งของการใหบริการ 
ไมเหมือนกับสินคา ซ่ึงเปนการติดตอกับวัตถุที่ไมมีชีวิต แตการบริการเปนการติดตอกับคนซึ่งแต
ละคนมีการแสดงออกที่แตกตางกันยากที่จะควบคุม โดยกระบวนการบริหารลูกคาจะรับรูถึง
ความรูสึกและอารมณของผูใหบริการ และมีผลตอธุรกิจบริการดวยวาดีหรือไมดี พนักงานบริการที่
ไมเปนมิตร อารมณไมดี เครื่องจักรเครื่องมือประกอบการใหบริการไมสมบูรณ การบริการไมตรง
เวลา ลูกคาตองใชเวลารอคอยนานเกินไป เปนตน ยอมมีผลกระทบตอคุณภาพของบริการไดเสมอ 
โดยเฉพาะในการติดตอโดยตรง (direct contract) และสงผลกระทบถึงพนักงานบริการคนอื่น ๆ 
ดวย ในทางกลับกันถาพนักงานบริการที่สดชื่น แจมใส มีความกระตือรือรน มีใจรักงาน ประกอบ
กับองคการมีเครื่องจักรเครื่องพรอมบริการ ทําใหสามารถลดเวลารอคอยของลูกคาลงไปได ยอม
สรางความรูสึกที่ดี ประทับใจใหแกลูกคา อันมีผลตอการตัดสินใจซ้ําบริการซ้ําและตลอดไป 
 อีกปญหาหนึ่งในการดําเนินธุรกิจบริการ คือ ปญหาดานคุณภาพบริการ และแนวทาง
สรางคุณภาพในทุกกระบวนการของธุรกิจบริการ การทราบทัศนะและพฤติกรรมของลูกคาจะเปน
พื้นฐานที่จะเขาใจกระบวนการสรางคุณภาพบริการของธุรกิจบริการ ฝายการตลาดของธุรกิจบริการ
ตองสรางและรักษาความสัมพันธอยางใกลชิดกับลูกคามากกวาธุรกิจการขายสินคา 
 ลูกคาใชบริการเพื่อสนองความตองการและความจําเปน ดังนั้นถาผูใชบริการได
ใหบริการไดตรงกับความตองการและความจําเปนของลูกคาก็จะสรางความพึงพอใจ แตเนื่องจาก
ลูกคามีขอจํากัดในดานเวลาและการเงิน ทําใหลูกคาตองตัดสินใจใชบริการที่ตรงกับความตองการ
ของตนและคุมคามากที่สุด 
 บริษัท โตโยตา บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท  เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร ประกอบ
ธุรกิจบริการดวยการเปนศูนยบริการรถยนตในยานถนนสุขุมวิท 35-39 เปดดําเนินการตั้งแต
มิถุนายน 2545 เปดใหบริการ วันจันทรถึงวันอาทิตย เวลา 6.30-17.00 น. ลักษณะลูกคาที่เขารับ
บริการมีหลากหลาย เชน ลูกคาบริษัท นักธุรกิจ นิสิตนักศึกษา ขาราชการ และประชาชนทั่วไป 
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นโยบายของศูนยบริการนี้คือมุงหวังที่จะสรางความพึงพอใจแกลูกคาในดานบริการสูงสุด การ
บริการที่รวดเร็วใชเวลาตั้งแตรับรถยนตเขาศูนยจนสงมอบรถยนตใหแกลูกคา เพื่อออกไปจาก
ศูนยบริการไมเกิน 1 ช่ัวโมง 
 ผูวิจัยปฏิบัติงานในศูนยบริการนี้จึงสนใจศึกษาถึงคุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอ
ศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร เพื่อจะ
ไดนําผลจากการวิจัยเสนอผูบริหารปรับปรุงแกไขคุณภาพบริการ เพื่อความสําเร็จตามเปาหมายของ
ธุรกิจบริการตอไป 
 

วัตถุประสงคการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตาม
ลักษณะสวนบุคคล 
 

สมมุติฐานการวิจัย  
 
 คุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล
แตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ กําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 1.   ขอบเขตดานประชากร  
  ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ลูกคาผูใชบริการศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร เฉลี่ยประมาณวันละ 8 คน ใชเวลาศึกษา
เปนเวลา 30 วัน เปนจํานวนลูกคาประมาณ 240 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง โดยขนาดของกลุม
ตัวอยาง ไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุม
ตัวอยาง จํานวน 148  คน 
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 2.  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย มีดังนี้ 
  2.1  ตัวแปรอิสระ (independent variables) คือ 
   2.1.1  ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาผูใชบริการศูนยบริการ บริษัท ไดแก เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ระยะเวลาที่ใชศูนยบริการ 
   2.1.2  องคประกอบคุณภาพบริการ ไดแก คุณภาพกอนรับบริการ คุณภาพขณะ
รับบริการ คุณภาพหลังการรับบริการ การสรางความพึงพอใจแกลูกคา 
  2.2 ตัวแปรตาม (dependent variables) ไดแก คุณภาพบริการของศูนยบริการใน
ทัศนะของลูกคา 
 3.  ขอบเขตดานเวลา 
  ระยะเวลาในการวิจัยคร้ังนี้ตั้งแตเดือนตุลาคม ถึง ธันวาคม 2552 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา 
บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการ
วิจัยโดยประยุกตแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการของวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543)         
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น ๆ (2541) และสุมนา อยูโพธ์ิ (2536)  มาเปนแนวทางในการกําหนด
กรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 
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          ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะสวนบุคคลของลูกคาผูใชบริการ
ศูนยบริการ 

    -  เพศ 
    -  อาย ุ
    -  สถานภาพสมรส 
    -  ระดับการศึกษา 
    -  อาชีพ 
    -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
    -  ระยะเวลาที่ใชศูนยบริการ คุณภาพบริการของศูนยบรกิาร 

ในทัศนะของลูกคา 
องคประกอบท่ีมีผลตอคุณภาพบริการ 

- คุณภาพกอนรับบริการ 

- คุณภาพขณะรบับริการ 

- คุณภาพหลังการรับบริการ 

- การสรางพึงพอใจแกลูกคา 

 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ทัศนะของลูกคา หมายถึง ทัศนคติของลูกคาที่มีตอศูนยบริการเปนความรูสึกที่ดีหรือไมดี 
พอใจหรือไมพอใจตอคุณภาพการบริการ อันไดแก การตอนรับลูกคา การอธิบายจุดบกพรองของ
รถยนตที่นําเขาใชบริการศูนย วิธีการซอมบํารุง ความทันสมัยของเครื่องจักรเครื่องที่ใหบริการ รวม
ตลอดถึงระยะเวลารอคอย 
 การบริการ หมายถึง การทําใหลูกคาไดรับในส่ิงที่ลูกคา (จําเปน) ตองการในเวลาและ
รูปแบบที่ลูกคาพอใจมากที่สุด ซ่ึงจะออกมาในรูปของการรักอาชีพที่ทํา ชอบลูกคา ซ่ือสัตยตอลูกคา 
และเอาใจลูกคามาใสใจเรา (สุพัตรา สุภาพ, 2541, หนา 108) 
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 คุณภาพบริการ หมายถึง ส่ิงที่ผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือ
ผูซ้ือที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่ง
เหลานั้น      
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  เพื่อทราบคุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร 
 2.  เพื่อนําผลการวิจัยไปเสนอแนะผูบริหารทําการปรับปรุงพัฒนาการบริการของ
ศูนยบริการใหสอดคลองกับความตองการ และความคิดเห็นของลูกคาผูใชบริการ 
 3.  เพื่อเปนพื้นฐานสําหรับผูสนใจนําไปทําการศึกษาวิจัยตอไป 
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