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บทคดัย่อ 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีต่อความภกัดีในการใชบ้ริการศูนยซ่์อม บริษทั โตโยตา้ ชยัรัช
การ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ 1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 2) ศึกษาความ
จงรักภกัดีต่อการบริการ และ 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในคุณภาพบริการ กบัความจงรักภกัดีต่อการ
ใชบ้ริการศูนยซ่์อมบริษทัโตโยตา้ ชยัรัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจโดยใชแ้บบสอบถามท่ีมี
ค่าความเช่ือมัน่ท่ี .940 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยซ่์อมบริษทั โตโยตา้ ชยัรัช
การ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ จาํนวน 247 คน ทาํการเก็บขอ้มูลสถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์
สัน (Pearson Correlation : r) 
 ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 31 – 40 ปี ประกอบ อาชีพคา้ขาย โดยมี
รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 16,001 บาท และจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 2-4 คร้ัง 1) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นรูปลกัษณ์ อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ตามลาํดบั 2) ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา ดา้นการบอกต่อ และดา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคาตามลําดับ  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  .05  และ 3) ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการภาพรวมมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการให้บริการศูนยซ่์อมบริษทัโตโยตา้ชยั
รัชการจาํกดัจงัหวดัสมุทรปราการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ABSTRACT 
The purposes of this study were to investigate 1) level of satisfaction on service quality; 2) customer 

loyalty to the service; 3) relationship between satisfaction on service quality and customer loyalty at Toyota 
Chairatchakarn Limited,  The findings revealed that most respondents were male, 31-40 years old, employed at a 
private company, having a monthly income of above 16,001 baht, using services about 2-4 times. The respondents 
were satisfied with overall service quality at a high level. When inspecting among individual aspects, it was found 
that the aspect of image was at a high level, followed by dependability and assurance to customers; 2) overall loyalty  
toward service  image was at a high level, followed by dependability and assurance to customers; 2) overall loyalty 
toward service quality was at a high level. When inspecting among individual aspects, it was found that the aspect of 
using services was at a high level, followed by word-of-mouth reference, and pricing sensitivity, significantly at .05 
level; 3) satisfaction on overall service quality moderately related to customer loyalty at Toyota Chairatchakarn 
Service Center, significantly at .05 level 
 

คาํสําคญั: ความพึงพอใจ คุณภาพบริการ ความจงรักภกัดี ศูนยซ่์อมบริษทั โตโยตา้ ชยัรัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ 
Key Words: Satisfaction, Service quality, Toyota Ratchakarn service center, Samut Prakarn 
*นักศึกษา หลกัสูตบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัธนบรีุ 
** อาจารย์ หลกัสูตบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต บัณฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัธนบรีุ 

 

1829



HMO46-2 

บทนํา 
 ในปัจจุบนันอกเหนือจากปัจจัย 4 ท่ีมีความ
จาํเป็นต่อการดาํรงชีวติแลว้ รถยนตก์ถื็อเป็นปัจจยัหน่ึง
ท่ี เข้ามามีบทบาทสําคัญในการดําเนินชีวิต  เพราะ
นอกจากจะใชเ้ป็นพาหนะในการเดินทางแลว้รถยนต์
ส่วนหน่ึงยงันาํมาใชใ้นการประกอบอาชีพ รถยนต์ได้
เข้ามามีบทบาทสําคัญต่อการดํารงชีวิตของมนุษย ์
ถึงแมว้า่รถยนตจ์ะเป็นปัจจยัภายนอก แต่ความตอ้งการ
รถยนต์ของผูค้นยงัมีอยู่มาก รถยนต์เหล่าน้ีไม่ว่าใหม่
หรือเก่านั้นต่างตอ้งการการบาํรุงดูแลรักษาทั้ งส้ินทาํ
ให้ผูเ้ป็นเจา้ของตอ้งให้ความเอาใจใส่ดูแลเป็นพิเศษ
โดยเฉพาะ เร่ืองความสะอาด การซ่อมแซม เพ่ือให้เกิด
ความรวดเร็วในการเดินทาง 
 บริษัท  โตโยต้า  ชัยรัชการจํากัด  จังหวัด
สมุทรปราการ เป็นตวัแทนจาํหน่ายรถยนตโ์ตโยตา้ ซ่ึง
มีนโยบายท่ี มุ่งเน้นด้านการบริการท่ี เป็นเลิศ  โดย
กาํหนดเป้าหมายการทาํงานเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกคา้  บริษัทตระหนักถึง ความรับผิดชอบต่อ
การบริการเป็นสําคัญ  ตั้ งแต่การต้อนรับลูกค้า ให้
คาํแนะนาํ ให้ขอ้มูลตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพ่ือใหลู้กคา้มี
ขอ้มูลในการตดัสินใจ มีศูนยบ์ริการท่ีครบวงจร แบบ 
one stop service มีทั้งโชวรู์มขายรถ  
 ศูนยบ์ริการ ศูนยซ่์อม ดงันั้น บริษทัจึงมุ่งมัน่
พฒันา และคดัสรรส่ิงท่ีดีท่ีสุดในดา้นบริการ เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจ และมอบสิทธิประโยชน์สูงสุดให้กบั
ลูกคา้ผูมี้อุปการคุณ ทุกท่าน ทั้งน้ีขอ้มูลความพึงพอใจ
ของลูกคา้ ถือเป็นผลลพัธ์ท่ีมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบั
การภกัดีในการใชบ้ริการ ซ่ึงถา้องคก์รใดละเลยในการ
รับรู้และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ อาจทาํให้
เสี ย ลูกค้าให้ กับ คู่ แข่ ง  และประสบ ปัญหาด้าน
ความสามารถในการบ ริหารจัดการ  ผู ้วิจัย จึงได้
ทาํการศึกษาระบบการบริการของศูนยซ่์อมของบริษทั 
โตโยตา้ ชัยรัชการ จงัหวดัสมุทรปราการ เพ่ือให้เกิด
การบริการท่ีดีมีคุณภาพ และทาํให้เกิดความจงรักภกัดี
สืบต่อไป 
 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพ

บริการท่ีมีต่อความภักดีในการใช้บริการศูนย์ซ่อม 
บริษทัโตโยตา้ ชยัรัชการจาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ 

 2. เพ่ือศึกษาระดับความจงรักภักดีต่อการ
บริการของ ศูนยซ่์อมบริษทัโตโยตา้ ชัยรัชการจาํกัด 
จงัหวดัสมุทรปราการ 

 3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึง
พอใจในคุณภาพบริการ กบัความจงรักภกัดีต่อการใช้
บริการศูนยซ่์อมบริษทัโตโยตา้ ชยัรัชการจาํกดั จงัหวดั
สมุทรปราการ 
 
สมมตฐิานการวิจัย 
 ค ว าม พึ งพ อ ใจ ใน คุ ณ ภ าพ บ ริ ก าร มี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการศูนย์
ซ่ อม  บ ริษัท โตโยต้า  ชัย รัชก าร  จํากัด  จังห วัด
สมุทรปราการ  
 

กรอบแนวคดิการวจิัย 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษ ฎี  และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถนาํมาเป็นกรอบแนวคิดใน
การกาํหนดตวัแปรโดยตวัแปรตน้มาจากแนวคิดและ
ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีต่อ
ความจงรักภกัดีในการใช้บริการศูนยซ่์อมบริษัท โต
โยตา้ชยัรัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ ใชแ้นวคิด
และทฤษฎีความพึงพอใจของ Parasuraman (1990) 
และตัวแปรตามมาจากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ 
ทฤษฎีความจงรักภกัดีของ Zeithaml (1996) 
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วธีิการวจิัย 
 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่  
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีได้แก่ กลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในศูนยซ่์อมของบริษทัโตโยตา้ ชยั
รัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ จาํนวนทั้งส้ิน 643 
คน (ขอ้มูลลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ณ เดือน กรกฎาคม 
2557) 
  กลุ่มตัวอย่าง จากการคาํนวณจากสูตรของ 
Taro Yamane (1973) ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน 
กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดจ้าํนวน 247 คน 

 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย  

 เค ร่ื อ ง มื อ ท่ี ใ ช้ ใ น ง าน วิ จั ย ค ร้ั ง น้ี คื อ 
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย 3 ส่วน แบ่งเป็น 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ
ศู น ย์ ซ่ อ ม บ ริษั ท โ ต โ ยต้ า  ชั ย รั ช ก าร  จั งห วัด
สมุทรปราการ 

 ส่วนท่ี  2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ 
 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีต่อ
ศู น ย์ ซ่ อ ม บ ริษั ท โ ต โ ยต้ า  ชั ย รั ช ก าร  จั งห วัด
สมุทรปราการ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 โดยส่วนท่ี  2 และ 3 มีลักษณะเป็นคําถาม
ปลายปิดเก่ียวกับระดับความคิดเห็น ตามวิธีของลิก
เคอร์ท (Likert) จาํแนกออกเป็น 5 ระดบัคะแนน ไดแ้ก่ 

 5 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบัมากท่ีสุด 

 4 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบัมาก 

 3 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบัปานกลาง 

 2 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบันอ้ย 
 1 คะแนน  หมายถึง  มีความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 การพฒันาคุณภาพเคร่ืองมือ 
 1. ความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 
โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่านตรวจสอบคุณภาพ
เคร่ืองมือในดา้นความตรงตามเน้ือหา ความครอบคลุม
ของเน้ือหาและความถูกต้องชัดเจนของภาษา โดย
พบวา่ขอ้ความทั้งหมดมีค่าดชันี IOC อยูร่ะหวา่ง 0.80-
1.00 

 2. หาค่าความเท่ียงตรง (Reliability) โดยใช้
สูตรสัมประสิทธ์ิความเท่ียงตรงของครอนบาค 
(cronbach’s alpha coefficient) ผลการวิเคราะห์ พบวา่ 
ความเท่ียงตรงของแบบสอบถามทั้งฉบบัมีค่า 0.94  

ความจงรักภักดต่ีอการบริการ 
1. ดา้นการบอกต่อ 
2. ดา้นการใชบ้ริการซํ้ า 
3. ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา 
4. ดา้นพฤติกรรมการร้องเรียน 
 

ท่ีมา : Zeithaml (1996) 

ความพงึพอใจในคุณภาพบริการ 
1. ดา้นรูปลกัษณ์ 
2. ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
3. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4. ดา้นการรับประกนัความมัน่ใจ 
5. ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 

ท่ีมา : Parasuraman (1990)  

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดด้าํเนินการรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

 1. นาํหนงัสือขออนุญาตจากบณัฑิตวทิยาลยั 
มหาวทิยาลยัธนบุรีถึงผูบ้ริหารระดบัสูง เพ่ือขอความ
อนุเคราะห์ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 2. ทาํการแจกแบบสอบถามออกไปยงักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการศูนยซ่์อมโตโยตา้ ต่อจากนั้นจดัเกบ็
รวบรวมแบบสอบถาม และตรวจสอบความสมบูรณ์
ของคาํตอบในแบบสอบถาม 
 

 การวเิคราะห์ข้อมูล แบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
 1. การวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณา 
(Descriptive Statistic) เป็นการอธิบายขอ้มูลทางดา้น
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ ใช้
สถิติทางดา้นความถ่ี และร้อยละ  
 ส่วนขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการศูนยซ่์อม
บริษทั โตโยตา้ ชยัรัชการ ใชส้ถิติทางดา้นค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใชเ้กณฑก์ารแปลผล ดงัน้ี 

 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบัมากท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบัมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.60-3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบัปาน
กลาง 

 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการ / ความจงรักภกัดี ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
 2. การวเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistic) ไดแ้ก่ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation Coefficient) โดยกาํหนดนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 และเกณฑก์ารแปลผลค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  พวงรัตน์ (2543) ดงัน้ี 
          0.80 ข้ึนไป  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
          0.60 - 0.79   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
          0.40 - 0.59   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปาน
กลาง 
          0.20 - 0.39   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ่า 

     0.01 - 0.19   มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ่ามาก 
 

ผลการวจิัย 
 ผลการวิ เคราะห์ ข้อ มูลทั่ วไปของก ลุ่ม
ตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ
ระหว่าง 31-40 ปี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 16,001 
บาท และจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ 2-4 คร้ัง 
 
 การวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือตอบวัตถุประสงค์ใน
การวจิัย 
 1. ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการ 
 ผลการศึกษา พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( x =4.20, S.D.=0.50) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สู ง สุ ด  คื อ  ด้ าน รูป ลักษ ณ์  ( x =4.31, S.D.=0.63) 
รอ งล งม า  คื อ  ด้ าน ความ เช่ื อ ถื อ และไว้ว างใจ 
( x =4.26, S.D.=0.64) และด้านการให้ความเช่ือมั่น
ต่อลูกคา้ ( x =4.17, S.D.=0.58) ตามลาํดบั 
 
 2. ผลการวเิคราะห์ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการ
ใชบ้ริการ 
 ผลการศึกษา พบว่า ความจงรักภักดีท่ีมีต่อ
การใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( x =3.44, 
S.D.=0.51) โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  คือ  ด้านการ
บ ริ ก าร  อ ยู่ ใน ร ะ ดั บ ม าก  ( x =4.18, S.D.=0.67) 
รองลงมา คือ ดา้นการบอกต่อ ( x =4.05, S.D.=0.66) 
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แ ล ะ ด้ าน ค ว าม อ่ อ น ไห ว ต่ อ ร าค า  ( x =3.91, 
S.D.=0.87) ตามลาํดบั  
 3. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย
ความสัมพัน ธ์ระหว่างความพึงพอใจท่ี มี ต่อการ
ให้บริการกบัความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการให้บริการศูนย์
ซ่อมบริษทั 
 ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
ให้บริการภาพรวมมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
ในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีท่ี มี ต่อการ
ให้บริการศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการ จํากัด 
จงัหวดัสมุทรปราการ (r = 0.518) อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมติฐาน  
 เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแต่ละดา้น พบว่า 
ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี
ท่ีมีต่อการให้บริการศูนยซ่์อมบริษทัโตโยตา้ชยัรัชการ 
จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ อยูใ่นระดบัปานกลาง (r = 
0.461, 0.400, 0.489, 0.338 แ ล ะ  0.433 ต าม ลํ าดั บ ) 
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตาม
สมมติฐาน (ตารางท่ี 1) 
 

ตารางที่ 1 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจท่ี
มี ต่อการให้บริการกับความจงรักภักดี ท่ี มี ต่อการ
ให้บริการศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการจํากัด 
จงัหวดัสมุทรปราการ 
 
ความพงึพอใจใน
คุณภาพบริการ 

ภาพรวมความจงรักภักดต่ีอการบริการ 

r p-value 
ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
1 ดา้นรูปลกัษณ์ 0.461 0.000* ปานกลาง 
2 ดา้นความเช่ือถือ
และไวว้างใจ 

0.400 0.000* ปานกลาง 

3 ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้ 

0.489 0.000* ปานกลาง 

4 ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

0.338 0.000* ปานกลาง 

5 ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

0.433 0.000* ปานกลาง 

ภาพรวม 0.518 0.000* ปานกลาง 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจที่มต่ีอการ
ให้บริการของศูนย์ซ่อมบริษัท โตโยต้าชัยรัชการ จํากดั 
 ผลการศึกษาสรุปไดว้่ากลุ่มตวัอย่างมีความ
พึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของภูวนาถ  (2553) 
ทาํการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
หลงัการขายของรถยนตฮ์อนดา้ในเขตจงัหวดัปทุมธานี 
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
 ผลการวเิคราะห์ความจงรักภักดทีีม่ต่ีอการ
ให้บริการศูนย์ซ่อม บริษัทโตโยต้า ชัยรัชการ จํากดั  
 ผลการศึกษาสรุปไดว้่ากลุ่มตวัอย่างมีความ
จงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ซ่ึ งส อ ดค ล้อ งกับ งาน วิ จั ย ข อ ง  ชุ ลี รั ต น์ (2553) 
ทาํการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของอู่
ซ่อมรถยนต์และศูนยบ์ริการของผูใ้ช้บริการ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ความจงรักภกัดีท่ี
มีต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความ
พงึพอใจที่มีต่อการให้บริการกบัความจงรักภักดีที่มีต่อ
การให้บริการศูนย์ซ่อม บริษัทโตโยต้า ชัยรัชการ จํากดั 
 จากผลการศึกษา สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 1. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ ไดแ้ก่ 
ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล มีความสัมพนัธ์
กับความจงรักภักดีท่ี มีต่อการให้บริการศูนย์ซ่อม
บริษทัโตโยตา้ ชยัรัชการ จาํกดั อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  0.05 เป็นไปตาม
สมมติฐาน ปัจจยัท่ีเป็นแรงขบัให้เกิดความจงรักภกัดี
ของนักศึกษามหาวิทยาลัย:การเปรียบเทียบผลการ
วิ เคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรระหว่าง LISREL และ PLS ผลสรุป
ประการแรก ความพึงพอใจของนักศึกษาและคุณค่าท่ี
ได้รับจากมหาวิทยาลัย แนวโน้มมีอิทธิพลเชิงบวก
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติต่อความจงรักภักดีของ
นักศึกษาต่อมหาวิทยาลยั นอกจากนั้ นสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของ ชุลีรัตน์ (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนต์และศูนยบ์ริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการวิจยั
พบว่า  ความพึ งพอใจ ท่ี มี ต่อการให้บ ริการด้าน
รูปลกัษณ์มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางกบัความ
จงรักภกัดี 
 

 ข้อเสนอแนะจากการวจิัย  
 1. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการด้าน
การตอบสนองลูกคา้มีความสัมพนัธ์สูงท่ีสุดในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูงกบัความจงรักภกัดีท่ีมีต่อ
การให้บริการด้านการบอกต่อ ดังนั้ นผูป้ระกอบการ
ควรใหพ้นกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจโดยสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการได้อย่าง
ทนัท่วงทีและผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย
ได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้ งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงรวดเร็ว พนกังานมี
ความพร้อมดา้นความรู้เก่ียวกบัการซ่อมและอะไหล่ 
พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการในเร่ืองของ
การซ่อมของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถตอบสนองความต้องการในเร่ืองของการ
ประมาณค่าใชจ่้ายในการซ่อมไดร้วดเร็ว 
 2. ความ พึ งพอใจ ท่ี มี ต่ อการให้ บ ริก าร
ภาพรวมมีความสัมพนัธ์สูงท่ีสุดในทิศทางเดียวกนัใน
ระดับค่อนข้างสูงกับความจงรักภักดี ท่ี มี ต่อการ
ให้ บ ริ ก าร  ร อ งล งม า  คื อ  ด้ าน ก ารบ อ ก ต่ อ มี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูง 

ดังนั้ นผูป้ระกอบการควรให้บริการด้วยความเต็มใจ
อุปกรณ์ในการทาํงานในศูนยซ่์อมรถมีความพร้อมใน
การให้บริการ สถานท่ีภายในศูนย์ซ่อมรถมีความ
สะดวก เช่นท่ีพกัคอยลูกคา้ ท่ีจอดรถ ส่ิงอาํนวยความ
สะดวกแก่ผูรั้บบริการ เช่น ตูน้ํ้ าด่ืม ทีวี การประมาณ
ค่าใชจ่้ายในแต่ละคร้ังในการซ่อม การให้บริการดา้น
อะไหล่มีความถูกตอ้ง เหมาะสม และสมํ่าเสมอการคิด
ค่าบริการเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง สมเหตุสมผลกบัคุณภาพ
บริการ พนักงานมีความพร้อมดา้นความรู้เก่ียวกบัการ
ซ่อมและอะไหล่พนักงานสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการในเร่ืองของการซ่อมของผูรั้บบริการไดอ้ย่าง
ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ในเร่ืองของการประมาณค่าใช้จ่ายในการซ่อมได้
รวดเร็ว ความสามารถในการใหบ้ริการจะตอ้งแสดงถึง
ทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วย และ
ความสุภาพ  นุ่มนวล  มีก ริยามารยาท ท่ี ดี  ใช้การ
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และให้ความมัน่ใจว่า
ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด พนกังานมีความรู้
และทกัษะในการให้บริการขอ้มูลต่าง ๆ เช่น การซ่อม 
อะไหล่  การประมาณการรายจ่าย  ให้บ ริการด้าน
อะไหล่ท่ีมีคุณภาพ  มีการรับประกันการซ่อมโดย
กาํหนดช่วงรับประกนัท่ีเหมาะสม ความสามารถใน
การดูแลเอาใจใส่ผู ้รับบริการตามความต้องการท่ี
แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน การเขา้ถึงง่าย ง่ายต่อ
การติดต่อ มีหลายช่องทาง และการส่ือสารแจง้ข่าวสาร
ให้ลูกค้ารับทราบและรับฟังลูกค้า พนักงานมีการ
บริการตามความต้องการของลูกค้าท่ีมารับบริการ 
พนกังานสามารถให้ทางเลือกในการซ่อมเพ่ือประหยดั
ค่าใชจ่้ายให้ลูกคา้ และการใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายในการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูรั้บบริการ 
 
 
 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจิัยในคร้ังต่อไป  
 1. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ 
ลกัษณะของข้อมูลท่ีได้เป็นความคิดเห็น ดังนั้ นควร
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เก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เพ่ือสอบถามความพึง
พอใจและความภกัดีในเชิงลึก  
 2. การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลกบัลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในคร้ังแรก
อาจไม่ มีความภัก ดี ต่อการใช้บ ริการ  ดังนั้ น ใน
การศึกษาคร้ังต่อไปควรเกบ็ขอ้มูลกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
มาอย่างต่อ เน่ื องหลายปี  ซ่ึ งจะทําให้ ได้ข้อ มูล ท่ี
สอดคลอ้งมาข้ึน 
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