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บทคัดย่อ 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง การจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคณุภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน
บุคคลกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ พนกังานศนูยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้แผนกบริการ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ท าการเก็บตวัอยา่งจ านวน 400 คน การสุ่มตวัอยา่งโดยใชวิ้ธีแบบบงัเอิญ ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตร
ของคอแครน (W.G.Cochran) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5  และใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล การวิเคราะหข์อ้มูลดว้ยวิธีทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอา้งอิงไดแ้ก่ Chi-Square หาค่าความสัมพนัธ์ และหาค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์โดย Spearman Correlation 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 216 คน คดิเป็นร้อยละ 54.00 
อาย ุ20-30 ปี จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 ระดบัการศึกษา ม.6 /ปวช./หรือต ่ากว่า จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.50 ต าแหน่งพนกังานรับรถ จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 และประสบการณ์การท างาน นอ้ยกว่า 5 ปี จ านวน  
179 คน คดิเป็นร้อยละ 44.80 พบว่า (1) ผลการศึกษาระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศนูยบ์ริการรถยนต์

โตโยตา้ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  =  4.00) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้น

การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ กบัดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นอนัดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.07) ดา้นส่ิงอ านวยความ

สะดวก อยูใ่นระดบัมาก (   =  4.00) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก (   = 3.95) และดา้นการตอบสนอง

ลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.92) ตามล าดบั และ (2) ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลดา้น
เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลทุกดา้น อาย ุระดบัการศึกษา  ต าแหน่ง  และประสบการณ์การท างาน มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการ
บริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทุกดา้น  ยกเวน้ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น 
ต าแหน่ง ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ค าส าคัญ : การบริการ, คุณภาพการบริการ, ศูนยบ์ริการ, รถยนตโ์ตโยตา้ 
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ABSTRACT 

The independent study on “Service Quality Management of the Toyota Service Centers ” is aimed 
at (1) studying the degree of opinion on the service quality management of the Toyota Service Centers in 
Bangkok Metropolitan Region; (2) studying the correlation between personal factors and the service 
quality management of the Toyota Service Centers in Bangkok Metropolitan Region. The sample 
population of this quantitative research are 400 staff members of Toyota’s Service the sampling method 
created by W.G. Cochran  a questionnaire was also used as the research tool. The statistical package 
programs were applied for the statistical data analysis, by using descriptive statics – frequency, 
percentage, mean, standard deviation as well as which include Chi-Square and Correlation Coefficient by 
Spearman Correlation. 
  The results of the research indicate that the majority of the sample group answering the 
questionnaire consists of 216 males (54 percent of the total), 178 males aged between 20–30 years old 
(44.50 percent), 150 males with a High School Diploma/High Vocational Certificate (37.50 percent),  
104 males who are S/A staff members (26.00 percent) and 179 males who have work experience less than 
5 years (44.80 percent). Furthermore, the results also indicate that the degree of opinion on service quality 
found in the Toyota Service Centers in Bangkok Metropolitan Region is in a high level ( = 4.00). 
Carefully examining each aspect, it was found that building customer trust is the first majority of all, 
respectively followed by customer caring in a high level ( = 4.07), facilities in a high level ( = 4.00), 
credibility in a high level ( = 3.95) and customer response in a high level (  = 3.92). Last but not least, 
the study of the correlation between personal factors and the service quality management of the Toyota 
Service Centers in Bangkok Metropolitan Region found that all personal factors, i.e. gender, age, 
educational level, position and work experience, significantly correlate to the service quality management 
of the Toyota Service Centers. Considering each aspect, it was found that facilities, credibility, customer 
response, building customer trust including customer care show great correlation with statistical 
significance at the 0.05 level. 
 
Keywords: service, service quality, service center, Toyota car 
 
 
 



3 
 

 

บทน า 
  อุตสาหกรรมยานยนตถื์อเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมท่ีขบัเคล่ือน และพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทยมานาน ท า

ให้ตลาดอุตสาหกรรมยานยนตมี์ขนาดใหญ่ แต่ปัจจุบนัเน่ืองจากเศรษฐกิจชะลอตวั ส่งผลให้กลุ่มอตุสาหกรรมการผลิต
รถยนตใ์นตลาดมีการแข่งขนักนัมากขึ้น ท าให้แต่ละค่ายหาทางตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด ท่ีส าคญั
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตใ์หม่มีหลากหลายปัจจยั กลยทุธ์ดา้นคุณภาพการบริการเป็นอีกหน่ึง
กลยทุธ์ท่ีมีความส าคญัมาก โดยเนน้การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และมีความยืดหยุน่สูง  

             บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั เป็นอีกหน่ึงบริษทัท่ีผลิตรถยนตใ์นประเทศ และส่งออกต่างประเทศ
มากท่ีสุดโดยยึดคุณภาพของผลิตภณัฑ ์และคุณภาพการบริการหลงัการขายเป็นหลกั ส่ิงยืนยนัท่ีเห็นไดช้ดัคือตลาดรถยนต์
ปัจจุบนั แมว่้าคู่แข่งหลายค่ายเปิดตวัรถยนตรุ่์นใหม่ออกสู่ทอ้งตลาด เพื่อกระตุน้ยอดขายเพียงใด รถยนตท์ุกรุ่นของโตโยตา้
ก็ยงัคงรักษาฐานของลูกคา้ไดอ้ยา่งมัน่คง นัน่เป็นเพราะความมุ่งมัน่ทุ่มเทในการผลิตรถยนตท่ี์มีคุณภาพ ท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความเช่ือมัน่ในคุณภาพ และประสิทธิภาพของรถยนตโ์ตโยตา้ท่ีเหมาะสมกบัราคาในปัจจบุนั รวมทั้งศูนยบ์ริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในดา้นคณุภาพการบริการ และตวัแทนจ าหน่ายท่ีเขา้ถึงผูบ้ริโภคทุกกลุ่มเป้าหมายของศนูยบ์ริการ
รถยนตโ์ตโยตา้   

  จากผลการส ารวจจาก  J.D. Power 2017 Thailand Customer Service Index (CSI) Study เผยให้เห็นว่า โตโยตา้
สามารถครองอนัดบัสูงสุดของบริการหลงัการขายท่ีดีท่ีสุดต่อเน่ืองเป็นปีท่ี 4 ดว้ยคะแนน 879 คะแนน จากคะแนนเตม็
ทั้งหมด 1,000 คะแนน และนบัเป็นคร้ังท่ี 9 ในรอบ 10 ปีท่ีโตโยตา้ไดค้รองอนัดบั 1 มาอยา่งต่อเน่ือง แต่จากผลการ
ศึกษาวิจยัดชันีดา้นการบริการลูกคา้ในประเทศไทย ประจ าปี 2562 โดย เจ.ดี. พาวเวอร์ เผย 10 อนัดบัค่ายรถยนตมี์บริการ
หลงัการขายดีท่ีสุดในประเทศไทย โตโยตา้ไดรั้บการจดัอนัดบัดา้นความพึงพอใจในการบริการหลงัการขายเป็นอนัดบั 3 
จากท่ีเคยครองอนัดบั 1 ในปี 2560 หลงัจากปี 2560  โตโยตา้ไม่เคยไดรั้บการประเมินดา้นความพึงพอใจในการบริการหลงั
การขายสูงกว่าอนัดบั 3 ท่ีเคยไดรั้บในปี 2560 ส่งผลให้โตโยตา้ไดป้รับกลยทุธ์หลายดา้นเพื่อท่ีจะดึงอนัดบัความพึงพอใจใน
การบริการหลงัการขายให้สูงขึ้น กลบัมาครองอนัดบั 1 เหมือนเดิม 

จากสถิติดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้ผูวิ้จยัเห็นว่า การมุ่งเนน้คุณภาพบริการหลงัการขายเป็นส่ิงส าคญั เพ่ือให้สามารถ
รักษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงถือว่ามีความส าคญั และเป็นตวัช้ีวดัท่ีบ่งบอกว่าผูป้ระกอบการนั้น สามารถ
ด าเนินธุรกิจต่อไปไดอ้ยา่งย ัง่ยืน การแกปั้ญหาคุณภาพการบริการ จึงเป็นภารกิจท่ีผูป้ระกอบการตอ้งด าเนินการ และน าไปสู่
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ดว้ยเหตน้ีุ ผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงการจดัการคุณภาพการบริการของศนูยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เพ่ือเป็นแนวทางใหต้วัแทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยตา้ น าไปใชใ้นการพฒันา
ยกระดบัคุณภาพการให้บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ท าให้มีความสามารถในการแข่งขนัและลดปัญหาอุปสรรคในการ
ด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งย ัง่ยืน 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของศนูยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ต
โยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ขอบเขตด้านเน้ือหา ผูวิ้จยัก าหนดขอบเขตเน้ือหาในการศึกษา ไดแ้ก่ แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการ

บริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 
5 ดา้น ดงัน้ี ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ต่อลูกคา้ ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 

ขอบเขตด้านประชากร ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือพนกังานแผนกบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ 
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 

ขอบเขตด้านพืน้ที่ ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ขอบเขตด้านระยะเวลา การท าวิจยัเร่ือง การจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีระยะเวลาด าเนินการ ตั้งแต่เดือน ตุลาคม พ.ศ. 2563 ถึงเดือน มกราคม พ.ศ. 2564 รวม
ระยะเวลา 4 เดือน 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อทราบระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศนูยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพื่อทราบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบคุคลกบัการจดัการคณุภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ 
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. เพื่อน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ 
 

วรรณกรรม และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 คอตเลอร์ (Kotler. 2000: 428) ไดก้ล่าวไวว่้า การบริการ คือ กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงได้
เสนอเพื่อขายให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองผลิตภณัฑน์ั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการ
อาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได ้
สรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้นกิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึง
คุณภาพและประโยชน์จากบริการ   

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิต และการบริโภค 
ในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอืน่ให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคใน
เวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 

3.  ไม่แน่นอน (variability) ขึ้นอยูก่บัว่าใครเป็นผูใ้หบ้ริการ เม่ือไร และท่ีไหน ดงันั้น ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความ
ไม่แน่นอนในการบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ธุรกิจบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพการบริการ 

4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ๆ การให้บริการก็จะไม่มี
ปัญหาถา้มีอุปสงคอ์ยา่งสม ่าเสมอ แต่ถา้อุปสงคไ์ม่คงท่ีจะท าให้เกิดปัญหาบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
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วรรณกรรมและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al, 1990) ไดก้ล่าวถึงมิติของการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 10 มิติ (SERVQUAL) ไดแ้ก่ 
 1.   ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ การ
แต่งตวัของบุคลากร และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือถือได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการท าตามขอ้ตกลงท่ีไดก้ าหนดไวเ้ก่ียวกบับริการนั้นๆ 
อยา่งถูกตอ้ง และมีความเป็นอิสระ 
 3.  การตอบสนอง (responsibility) หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้รวมทั้งดา้นความพร้อมของพนกังานท่ี
จะให้บริการ 
 4.  สมรรถภาพ (competence) หมายถึง การท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถท่ีเก่ียวขอ้งกบังานนั้นๆ 
 5.  อธัยาศยัไมตรี (courtesy) หมายถึง มีความสุภาพเรียบร้อย การเคารพ ให้เกียรติ และค านึงถึงมิตรภาพในการ
ติดต่อกบัผูอ้ื่น 
 6.  ความไวว้างใจได ้(credibility) หมายถึง การมีคุณค่าน่าเช่ือถือ มีความซ่ือสัตย ์และมีความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 7.  ความมัน่คง (security) หมายถึง ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และความเคลือบแคลงสงสัย 
 8.  การเขา้ถึงได ้(accessibility) หมายถึง การท่ีสามารถติดต่อส่ือสารไดง้่าย 
 9.  การส่ือสาร (communication) หมายถึง การส่ือสารดว้ยภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจ และรับฟังส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจะแจง้ 
หรือบอกให้ทราบดว้ย 
 10.  การเขา้ใจ (understanding) หมายถึง มีความพยายามท่ีจะรู้จกัเขา้ใจลูกคา้ และทราบในความตอ้งการของลูกคา้ 

จากมิติการรับรู้คุณภาพการบริการ 10 มิติท่ีกล่าวไปแลว้นั้น ต่อมาไดพ้ฒันาโดยรวมมิติท่ีมีความใกลเ้คียงกนัให้
เป็นมิติเดียวกนั คือ ให้มิติดา้นความมีศกัยภาพ (competence) มิติดา้นความมีอธัยาศยัไมตรี (courtesy) มิติความมัน่คง 
(security) รวมเป็นมิติใหม่ท่ีช่ือว่า มิติดา้นการให้ความมัน่ใจ (assurance) และรวมมิติดา้นการเขา้ถึงได ้(accessibility) มิติ
ดา้นการส่ือสาร (communication) และมิติดา้นการเขา้ใจลูกคา้ (understanding) เป็นมิติท่ีช่ือว่า มิติดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
(empathy) โดยมีมิติการรับรู้คุณภาพการบริการเป็น 5 มิติ ดงัน้ี 

 1.  ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏต่อส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ ตวับุคคล 
รวมไปถึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจกนั (reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะปฏิบติังานบริการไดต้ามสัญญาไวอ้ยา่ง
ถูกตอ้งแม่นย  า และมีความเป็นอสิระ 
 3.  ความรับผิดชอบ (responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ และจดัเตรียมบริการให้แก่ลูกคา้
โดยทนัทีทนัใด  
 4.  การให้ความมัน่ใจ (assurance) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และความสุภาพของพนกังานท่ีจะโนม้นา้ว ชกั
จูงลูกคา้ให้เกิดความเช่ือถือไวว้างใจ และเกิดความมัน่ใจ 

5.  ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ให้ความสนใจกบัลูกคา้ รวมทั้งมีความเขา้ใจ
ลูกคา้ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

1.  การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ พนกังานแผนกบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง โดยการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ในกรณีท่ีไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอน โดยใชสู้ตรของคอแครน (W.G.Cochran) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หนา้ 46 ) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อย
ละ 95 ยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 384 คน แต่ผูวิ้จยัท าการเกบ็ตวัอยา่งจ านวน 400 คน ซ่ึงเกินกว่า
ตวัอยา่งท่ีค านวณได ้และใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็น (nonprobability sampling) วิธีการสุ่มแบบ
บงัเอิญ (accidental sampling)  

2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นเก็บรวบรวมขอ้มูลของการวิจยัคร้ังน้ีคอื แบบสอบถามท่ีผูวิ้จยัสร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสารและ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีลกัษณะค าถามปลายปิด  (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หนา้ 72) โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา ต าแหน่งงาน และประสบการณ์การท างาน  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (check-list) 
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ 
ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 5 ดา้น คือ (1) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (2) ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ (3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (4) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ (5) ดา้นความเอาใจใส่ต่อ
ลูกคา้ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มีขอ้ค าถามจ านวน 40 ขอ้  โดยมีเกณฑก์าร
ให้คะแนน 5 ระดบัตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert อา้งอิงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หนา้ 75)  
 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ผูวิ้จยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี จากแหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา แบ่งออกเป็น 
 2 แหล่ง คือ  

1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data)  ผูวิ้จยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีแจกแบบสอบถามออนไลน์ให้แก่กลุ่มตวัอยา่ง 
คือ พนกังานแผนกบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ซ่ึงใชวิ้ธีการสุ่ม
เลือกแบบบงัเอิญ (accidental sampling)   

ตัวแปรต้น 
ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  ต าแหน่งงาน 
5. ประสบการณ์การท างาน 

 
 

ตัวแปรตาม 
การจัดการคุณภาพการบริการ 
1. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  
2. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  
3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อกบัลูกคา้ 
5. ดา้นความเขา้ใจใส่ลูกคา้  
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2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data)  ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดศึ้กษาทบทวนขอ้มูล และเอกสารเก่ียวกบัประเดน็
ท่ีศึกษา  โดยการศึกษาวิเคราะห์เอกสาร รวบรวมขอ้มูลจากการคน้ควา้แนวคิด ทฤษฎี บทความ วิทยานิพนธ์ และงานวิจยั
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั รวมทั้งขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต 
 4.  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 
 วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ 
 Chi-Square Tests เพื่อหาค่าความสัมพนัธ์ หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์โดย Spearman Correlation   
 
ผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะหข์อ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศชายจ านวน 216 คน คดิเป็นร้อยละ 54.00 อาย ุ20 - 30 ปี จ านวน 178 คน คดิเป็นร้อยละ 44.50 ระดบัการศึกษา ม.6 /
ปวช./หรือต ่ากว่า จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ต าแหน่ง พนกังานรับรถ จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 และ
ประสบการณ์การท างาน นอ้ยกว่า 5 ปี จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.80 โดยสามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี 
 1.   ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคดิเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศนูยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ใน
เขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ตาราง 1 

ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัการจัดการคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์โต
โยต้า ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยแสดงเป็นภาพรวม 

คุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์ 

โตโยต้า ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพฯและปริมณฑล       

SD ระดับความคิดเห็น 

ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก     4.00 0.42 มาก 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 3.95 0.48 มาก 

ดา้นการตอบสนองต่อลกูคา้ 3.92 0.47 มาก 

ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 4.07 0.48 มาก 

ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ 4.07 0.44 มาก 

ภาพรวม 4.00 0.37 มาก 

จากตาราง 1  พบว่าระดบัความคดิเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศนูยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขต

พ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.00) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการให้

ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  กบัดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้อยู่ในระดบัมากเป็นอนัดบัแรก  (  = 4.07) รองลงมาคือดา้นส่ิงอ านวย

ความสะดวกอยูใ่นระดบัมาก (  = 4.00) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.95) และนอ้ยท่ีสุดดา้นการ

ตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก (  = 3.92)  
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2.  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์และทิศทางความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคณุภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ตาราง 2 

สรุปผลความสัมพนัธ์ และทศิทางความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัการจัดการคุณภาพการบริการของศูนย์บริการ
รถยนต์โตโยต้า  ในเขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 

คุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า 

ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

ดา้นการ
ตอบสนอง
ลูกคา้ 

ดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ 

ดา้นความเอาใจ
ใส่ลูกคา้ 

เพศ 
Sig = 0.66 
ไม่สัมพนัธ์ 

Sig = 0.51 
ไม่สัมพนัธ์ 

Sig = 0.81 
ไม่สัมพนัธ์ 

Sig = 0.41 
ไม่สัมพนัธ์ 

Sig = 0.93 
ไม่สัมพนัธ์ 

อาย ุ

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.24 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.32 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.21 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.16 

Sig = 0.04* 
สัมพนัธ์ 

rs =0.15 

ระดบัการศึกษา 

Sig = 0.02* 
สัมพนัธ ์

rs =0.20 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.26 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.21 

Sig = 0.01* 
สัมพนัธ ์

rs =0.17 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 

rs =0.14 

ต าแหน่ง 
Sig = 0.11 
ไม่สัมพนัธ์ 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.28 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.20 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.15 

Sig = 0.02* 
สัมพนัธ์ 

rs =0.16 

ประสบการณ์การท างาน 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.17 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.20 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ ์

rs =0.20 

Sig = 0.01* 
สัมพนัธ ์

rs =0.15 

Sig = 0.00* 
สัมพนัธ์ 

rs =0.16 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วิเคราะหค์วามสัมพนัธ์ และทิศทางความสัมพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการบริการของ

ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุมีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทุกดา้นในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต าแหน่ง มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ยกเวน้ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  ท่ีไม่มีความสัมพนัธ์ โดยดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
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ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์ ในทิศทางเดียวกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์การท างาน มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
รถยนต ์ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทุกดา้นในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สรุปและอภิปรายผล 
 จากผลการวิจยัเร่ือง การจดัการคณุภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล มีประเดน็ส าคญัท่ีสามารถอภิปรายไดด้งัน้ี  
1.  ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 จากผลการศึกษาพบว่า ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ใน
เขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปัญญาพล  จนัผอ่ง (2561) ไดท้  าวิจยั
เร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูเ้ขา้
รับบริการพึงพอใจกบัโชวรู์มรถยนตท่ี์มีท าเลท่ีตั้งท่ีเหมาะสม พนกังานมีความรู้ความสามารถ รวมไปถึงการเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ จากผลการศึกษาเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัคุณภาพการบริการ 5 ดา้นตามแนวคิดของ 
พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al, 1990) ดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก)  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  และดา้นความเอาใจใส่ลกูคา้ 
สามารถอภิปรายไดด้งัน้ี 
 1.1  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่าอยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญัคือ แจง้เตือนการเก็บส่ิงของมีค่าของ
ลูกคา้ทุกคร้ัง มีเคร่ืองมือ อปุกรณ์ต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั และเพียงพอต่อการให้บริการ และวางรูปแบบพ้ืนท่ีในการให้บริการ
อยา่งเหมาะสม สะดวกต่อการติดต่อประสานงาน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนัยพร  ตูจิ้นดา (2562)  ไดท้  าวิจยัเร่ือง ศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอทิธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ ในดา้นปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการประกอบดว้ยทั้งหมด 5 ดา้นมีจ านวน 4 ดา้นท่ีมีอทิธิพลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการศูนยบ์ริการ โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการเอาใจใส่พนกังาน และดา้นการบริการดว้ยใจ อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
 1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ พบว่าอยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญัคือ มีการให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ตามท่ีตกลงไว ้สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากการท างานไดอ้ยา่งเหมาะสม และให้ค  าแนะน าลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรียป์วีน  พงษเ์สริม (2560) ไดท้  าวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคณุภาพการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ ไทยธาดา มอเตอร์ จ ากดั จงัหวดัฉะเชิงเทราพบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากต่อคุณภาพ
บริการดว้ยความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็ว และดา้นเอาใจใส่ลูกคา้ 
 1.3  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญัคือ เตรียมอะไหล่และอุปกรณ์ให้พร้อม 
ตรงตามเวลาท่ีตอ้งการ ให้ขอ้มูลท่ีชดัเจน ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และแนะน าขั้นตอนการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง
ครบถว้น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปรียาณัฐ  เอี๊ยบศิริเมธี, จตุรวทิย ์ศศิธรานนท ์(2562) ไดท้  าวิจยัเร่ือง กิจกรรมโลจิสติกส์ 
ดา้นการบริการลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการลูกคา้ บริษทัไปรษณียไ์ทย จ ากดั ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดันครราชสีมา กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีตอ่การใหบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั พบว่าความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการบริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการตามล าดบั 
 1.4  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญัคือ บริการไดอ้ยา่งมีมาตรฐาน
บริการของศูนยบ์ริการ ประเมิน ค่าใชจ้่ายให้ลูกคา้ทราบก่อนอนุมติัซ่อม และช้ีแจงรายการซ่อมให้ลูกคา้ทราบก่อนอนุมติั
ซ่อม สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นราธิป แนวค าดี, กฤษณ์ ทพัจุฬา และดวงใจ องัโก๊ะ (2562) ไดท้  าวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทัพรอมิส (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาบางแคพลาซ่า กรุงเทพมหานคร ระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษทั พรอมิส (ประเทศไทย) จ ากดัสาขาบางแคพลาซ่า กรุงเทพมหานคร โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัจากคะแนนค่าเฉล่ียสูงสุดพบว่า ดา้นให้ความมัน่ใจรองลงมา คือ
ดา้นดูแลเอาใจใส่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการตอบสนองตอ่ผูรั้บบริการ  
 1.5  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก โดยมีประเด็นส าคญัคือ ดูแลลูกคา้ดว้ยความเสมอภาค  แนะน า
ลูกคา้ในการน ารถเขา้ศูนยบ์ริการ ตามรอบระยะการใชง้านของรถยนตส์ม ่าเสมอ และรับฟังค าแนะน า ขอ้เสนอแนะ หรือ
ความคิดเห็นของลูกคา้ เพื่อน ามาปฏิบติัหรือปรับปรุงในการท างาน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สายฝน  เลิศพิทกัษธ์รรม 
(2559) ไดท้  าวิจยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการ และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตบรอดแบนด ์พบว่า ปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ดา้นความเอาใจใส่กบัความเป็นรูปธรรม และ
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ มีอิทธิผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เนต็ บรอดแบนด ์ส่วนปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการดา้นอื่น ๆ ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
2.  ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการจัดการคุณภาพการบริการของศูนย์บริการรถยนต์โตโยต้า ใน
เขตพืน้ท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทุกดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น อาย ุระดบัการศึกษา และประสบการณ์การท างาน มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการ
ของศนูยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทุกดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต าแหน่ง มีความสัมพนัธ์กบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ในเขตพ้ืนท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ดา้นความ เอาใจใส่ลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถอภิปรายผลดงัน้ี  
 2.1  ปัจจยัส่วนบคุคลดา้นอายุ มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีระดบั
ความสัมพนัธ์มากท่ีสุด (rs=0.32) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์รองลงมา (rs=0.24) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
(rs=0.21) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (rs=0.16) และดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (rs=0.15) ตามล าดบั 
 2.2  ปัจจยัส่วนบคุคลดา้นระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมี
ระดบัความสัมพนัธ์มากท่ีสุด (rs= 0.26) ดา้นการตอบสนองลูกคา้รองลงมา (rs=0.21) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก (rs=0.20) 
ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (rs=0.17) และดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (rs=0.14) ตามล าดบั 
 2.3  ปัจจยัส่วนบคุคลดา้นต าแหน่ง มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีระดบั
ความสัมพนัธ์มากท่ีสุด (rs=0.28) ดา้นการตอบสนองลูกคา้รองลงมา (rs=0.20) ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (rs=0.16) และดา้น
การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (rs=0.15) ตามล าดบั  
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 2.4  ปัจจยัส่วนบคุคลดา้นประสบการณ์การท างาน มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั พบว่า ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ กบัดา้นการตอบสนองลกูคา้ มีระดบัความสัมพนัธ์มากท่ีสุด (rs=0.20) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกรองลงมา (rs=
0.20) ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (rs=0.16) และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (rs=0.15)ตามล าดบั 
 
3.  ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง การจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ 
โตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 3.1 จากองคป์ระกอบคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้มีค่าน ้าหนกันอ้ยท่ีสุดในระดบัความคิดเห็นของพนกังาน
ศูนยบ์ริการรถยนต ์
โตโยตา้แผนกบริการ เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบว่า ให้บริการดว้ยความรวดเร็วตามเวลาท่ีนดัหมาย ใชเ้วลาในการตรวจเชค็ 
หรือซ่อมรถของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม ดงันั้นศนูยบ์ริการควรมีการจดัระบบในการรับตรวจเช็ค หรือซ่อมรถลูกคา้โดย
ค านึงถึงทรัพยากรบุคคล กบัปริมาณงานท่ีรับให้สอดคลอ้งกบัตารางนดัหมาย ทั้งน้ีควรมีการบนัทึกขอ้มูลในศูนยบ์ริการนั้น 
ๆ เพื่อลดการตอบสนองท่ีล่าชา้ และก าหนดเป็นมาตรฐานส าหรับศูนยบ์ริการนั้น ๆ ซ่ึงแต่ละศนูยบ์ริการมาตรฐานอาจจะ
แตกต่างกนัขึ้นอยูก่บัทรัพยากรบคุคลท่ีรับผิดชอบงานบริการนั้น ๆ  
 3.2  จากองคป์ระกอบคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ กบัดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ เป็นดา้นท่ีมีน ้าหนกัมากท่ีสุดในระดบัความ
คิดเห็นของพนกังานศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้แผนกบริการ เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบว่า บริการไดอ้ยา่งมีมาตรฐาน
บริการของศูนยบ์ริการ ประเมินคา่ใชจ้่ายให้ลูกคา้ทราบก่อนอนุมติัซ่อม และช้ีแจงรายการซ่อมให้ลูกคา้ทราบก่อนอนุมติั 
ดงันั้นศูนยบ์ริการท่ีให้ความส าคญัในดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ควรเพ่ิมเติมหรือจดักิจกรรมการทดสอบวดัระดบั
ความรู้ความสามารถของพนกังานอยา่งต่อเน่ือง 
 3.3  จากองคป์ระกอบคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกไม่มีความสัมพนัธ์ กบัปัจจยัส่วนบคุคลดา้นต าแหน่ง ซ่ึงผูวิ้จยัเห็นว่าการจดัการ
คุณภาพการบริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ในเร่ืองการจดัท่ีนัง่พร้อมส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้อยา่งเพียงพอ
และเหมาะสม จะส่งผลให้ลูกคา้มีความพึงพอใจมากขึ้น กล่าวคือ ลูกคา้มีท่ีนัง่รอ และสามารถท ากิจกรรมอยา่งอื่นเพื่อเป็น
การรอเวลา ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญั โดยเฉพาะปัจจุบนัการท างานผา่นระบบออนไลน์ มีความสะดวกมากกว่าในอดีต  ส่วนเร่ือง
การแจง้เตือนการเก็บส่ิงของมีค่าของลูกคา้ทุกคร้ัง เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ไดค้าดหวงั ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจในศนูยบ์ริการดงักล่าวมากขึ้น  ดงันั้นศูนยบ์ริการควรตระหนกั และใหค้วามส าคญักบัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังต่อไป 
 จากการศึกษาวิจยัเร่ือง การจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์
โตโยตา้ ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไปดงัน้ี 
 1. ศึกษาการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ดว้ยวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ 
 2. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ใน
เขตพ้ืนท่ีอ่ืน เช่น ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคอีสาน ภาคใต ้เป็นตน้ 
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 3. ศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ใน
เขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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