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บทคัดยอ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการโลจิสติกสของศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต
โตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ และ 3) เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ กลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการที่นํา
รถยนตเขารับบริการท่ีศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 375 คน โดยใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามที่มีคาดัชนีความ
สอดคลอง (IOC) อยูระหวาง 0.60-1.00 และมีคาความเชื่อมั่นภาพรวมทั้งฉบับ 0.99 สถิติที่ใช
วิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ
เพียรสัน และวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบมีขั้นตอนเพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพ
บริการโลจิสติกส และความพึงพอใจตอการใชบริการ 
  ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพบริการโลจิสติกสของศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยดานที่มีคุณภาพบริการสูงสุด คือ ดานความไววางใจ
รองลงมาคือ ดานการสรางความมั่นใจ ดานการตอบสนอง ดานการใสใจลูกคา และดานส่ิงที่สัมผัสได 
2) ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวม
อยูในระดับมาก โดยขั้นตอนท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ การสงมอบรถ รองลงมาคือ การนัดหมาย 

                                                           
*นักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสตูรบริหารธุรกจิมหาบณัฑิตบัณฑติวิทยาลัย วิทยาลยัเซาธอีสทบางกอก,  

e-mail : bello_toyota@hotmail.com 
**อาจารยประจําหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลัยเซาธอีสทบางกอก, e-mail : pladenver@hotmail.com 
***คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย วิทยาลยัเซาธอีสทบางกอก, e-mail : wonglek.p2000@gmail.com 

 

SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL
Vol.4  No.1 January - June 2018 33



การควบคุมคุณภาพงานซอม การเตรียมการนัดหมาย การรับรถ การเปดงานซอม การติดตามหลัง
การซอม งานซอมเพ่ิมเติม งานซอมและการควบคุมคุณภาพ และการจายงานและติดตามความ
คืบหนางานซอมและ 3) ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา คุณภาพบริการโลจิสติกสทุกดาน            

มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ ในภาพรวมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

  สวนคุณภาพบริการโลจิสติกสดานการใสใจลูกคา (X4) ดานสิ่งที่สัมผัสได (X5) และดานการ
สรางความม่ันใจ (X3) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต     
โตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ไดรอยละ 66.90 โดยสามารถเขียนสมการคะแนนดิบและคะแนน
มาตรฐานไดดังน้ี  

  คะแนนดิบ Ŷ = 0.791 + 0.357(X4) + 0.247(X5) + 0.183(X3) 

   คะแนนมาตรฐาน yẐ  = 0.408(Zx4) + 0.299(Zx5) + 0.184(Zx3) 

 

คําสําคัญ : คุณภาพ  บริการ  โลจิสติกส  ความพึงพอใจ  ศูนยบริการรถยนต 
 

Abstract 

  This research aimed 1) to study quality of logistics services of Toyota Service 

Center, Samut Prakarn Province, 2) to study the customer’s satisfaction on Toyota 

Service Center, Samut Prakarn Province and 3) to study the quality of logistics 

services that affected customer’s satisfaction. Samples were 350 customers of 

Toyota Service Center, Samut Prakarn Province, selected by multi-stage sampling. 

The research tool was a questionnaire with its index of item-objective congruence 

(IOC) was between 0.60-1.00 and its reliability was 0.99. The statistics used in data 

analysis included percentage, mean, standard deviation and Pearson correlation 

coefficient while the stepwise multiple regression was performed to analyze 

relationship between logistic service and the customer’s satisfaction. 

  The results showed that 1) Overall, the quality of logistics services of Toyota 

Service Center, Samut Prakarn Province was at high level. The service trust was found 

to be the highest aspect, followed by its assurance building, response to customer 

needs, customer caring and its tangibility respectively. 2) The customer’s satisfaction 

on the Toyota Service Center, Samut Prakarn Province, was also at high level as well. 

The highest one was car delivering, followed by customer appointments, repairing 

quality control, appointments preparation , car taking, car repairing, follow-up service, 

further repairing, repairing and quality control, job assignment and repairing job 
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follow up, respectively. 3) The hypothesis testing showed that, overall, all quality of 

logistics services were positively correlated with customer’s satisfaction at 0.05 

statistical significance level.  

  The customer caring (X4), the tangibility (X5) and customer confidence (X3) 
level could predict customer’s satisfaction at 66.90% of explained variance. The 

predictive equations of the raw scores and the standard scores can be written as 

follows: 

  The predictive equation of raw scores: 

  Ŷ = 0.791 + 0.357(X4) + 0.247(X5) + 0.183(X3) 

  The predictive equation of standard scores: 

  yẐ  =  0.408(Zx4) + 0.299(Zx5) + 0.184(Zx3) 

 

Keywords : Quality, Service, Logistic, Satisfaction, Service center 

 

บทนํา 
  ปจจุบันโลกเรามีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การเดินทางจึงเปนปจจัยที่สําคัญในการ
ดําเนินชีวิตและการทํางาน ซึ่งจะเห็นไดจากอัตราการเติบโตของยอดการผลิตและการขายรถยนตที่
เพ่ิมมากขึ้นทุก ๆ ป ซึ่งผูผลิตรถยนตไดพยายามเสนอผลิตภัณฑ ที่ตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคท้ังในดานเทคโนโลยียานยนต ความสะดวกสบายในการขับข่ี ความประหยัดน้ํามัน และระบบ
ความปลอดภัย ทําใหมีการนําเสนอรถยนตรุนใหม ๆ เขาสูตลาดอยูตลอดเวลา (อรพรรณ  สีนอยขาว 
และฉัตรชัย  ลอยฤทธิวุฒิไกร, 2557) และจากแนวโนมการขยายตัวที่ดีของอุตสาหกรรมยานยนต  
สวนหนึ่งมาจากการผลักดันของโครงการรถคันแรก และอีกสวนมาจากการที่คายรถยนตตาง ๆ ไดมี
การผลิตรถยนตรุนใหม ๆ มาแขงขันกันในตลาด โดยมีการจูงใจผูซื้อใหเงื่อนไขการชําระเงินดวยเงิน
ดาวนที่ต่ําลงและอัตราดอกเบ้ียต่ําพิเศษ ทําใหแนวโนมของปริมาณรถยนตในแตละปเพ่ิมมากขึ้น  

เรื่อย ๆ ซึ่งสามารถดูไดจากจํานวนรถท่ีจดทะเบียนเพ่ิมขึ้นทุกป การขยายตัวของอุตสาหกรรมยาน
ยนตและปริมาณรถยนตที่เพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่องดังกลาวไดสงผลทําใหธุรกิจอ่ืน ๆ ที่ เกี่ยวของกับ
รถยนตมีการขยายตัวตามอุตสาหกรรมยานยนต เชน ศูนยบริการรถยนตทั่วไป ธุรกิจซอมบํารุง
รถยนต ซึ่งปจจัยดังกลาว เอ้ือตอการเปดกิจการศูนยบริการทั่วไปและอูซอมรถยนต โดยมีปจจัยสําคัญ
คือ การขยายตัวอยางตอเนื่องของอุตสาหกรรมยานยนต ทําใหมีแนวโนมตลาดที่ดีในอนาคต สงผลให
มีการแขงขันในธุรกิจนี้มากขึ้น ศูนยบริการมาตรฐานแตละแหงตองแขงขันกับศูนยบริการท่ัวไป และอู
ซอมบํารุงรถยนต และยังตองแขงขันกันเองระหวางผูจําหนายแตละรายดวย จึงทําใหศูนยบริการ
มาตรฐานตองมีการพัฒนาและปรับปรุงทั้งในดานคุณภาพของงานซอม และดานของการบริการท่ี
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ประทับใจ แสวงหากลยุทธในการบริการดานตาง ๆ เพื่อสรางรายไดใหกับศูนยบริการ และสรางความ
พึงพอใจตามความคาดหวังของลูกคา (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2559)  
  สําหรับป พ.ศ.2559 บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด มียอดจําหนายรถยนต
รวมทุกรุนระหวางเดือนตุลาคมถึงเดือนธันวาคมเพ่ิมขึ้นทุกเดือน โดยเดือนตุลาคมมียอดจําหนาย
รถยนตรวมทุกรุน จํานวน 20,873 คัน เดือนพฤศจิกายนยอดจําหนายรถยนตรวมทุกรุน จํานวน  
23,494 คัน และเดือนธันวาคมยอดจําหนายรถยนตรวมทุกรุน จํานวน 27,957 คัน (บริษัท โตโยตา 
มอเตอร ประเทศไทย จํากัด, 2559) บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด จึงไดเล็งเห็นถึง
ความสําคัญโดยเฉพาะการใหบริการหลังการขาย ในดานการใหบริการของศูนยบริการซอมรถยนต ซึ่ง
เปนหัวใจสําคัญในการบริการของศูนยบริการโตโยตา เพื่อรองรับปริมาณรถที่เพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง ทั้ง
ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานครและตางจังหวัด ศูนยบริการรถยนต โตโยตา เขตจังหวัดสมุทรปราการก็ได
เล็งเห็นถึงความสําคัญในดานการใหบริการหลังการขายของศูนยบริการรถยนตเชนกันกับบริษัท  
โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด ดังจะเห็นไดจากขอมูลจํานวนรถท่ี เขามาใชบริการกับ
ศูนยบริการรถยนต โตโยตา เขตจังหวัดสมุทรปราการ ระหวางเดือนกันยายนถึงเดือนพฤศจิกายน  
พ.ศ.2559 มีจํานวนเพ่ิมขึ้นทุกเดือน โดยในเดือนกันยายน มีจํานวนรถที่เขามาใชบริการ 14,739 คัน  
เดือนตุลาคมมีจํานวนรถที่เขามาใชบริการ 15,342 คัน และเดือนพฤศจิกายน มีจํานวนรถที่เขามาใช
บริการ 17,239 คัน (ณัฐวุฒิ  มงคลจริง, 2559) ซึ่งจากจํานวนรถที่เขามาใชบริการท่ีเพ่ิมขึ้นทุกเดือน 
ทําใหอาจเกิดปญหาการใหบริการ เกิดความลาชา ซึ่งอาจสงผลกระทบทําใหผูใชบริการตัดสินใจไปใช
บริการท่ีศูนยบริการอ่ืน ๆ ในบริเวณใกลเคียง ดังนั้นการตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหดี
ที่สุด เมื่อผูใชบริการเขามาใชบริการตาง ๆ ของศูนยบริการรถยนตโตโยตา เขตจังหวัดสมุทรปราการ  
จะสงผลที่ดีตอภาพลักษณและชื่อเสียงของศูนยบริการรถยนตได  
  ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ ที่มีตอศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ เพ่ือที่จะไดทราบวา 
ผูใชบริการใหความสําคัญตอคุณภาพบริการโลจิสติกส และความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอการ
บริการของศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ อยูในระดับใด และผลท่ีไดจากการวิจัย
ในภาพรวมจะเปนประโยชนตอการวางแผน กําหนดกลยุทธ การปรับปรุงงาน และการพัฒนางานดาน
การบริการของศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ใหสามารถตอบสนองกับความ
ตองการของผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสามารถแขงขันกับศูนยบริการอ่ืน ๆ ใน
บริเวณใกลเคียงไดในอนาคต 

  วัตถุประสงคของการวิจัย 

  1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการโลจิสติกสของศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ  
  2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ  
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  3. เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ  
  สมมติฐานของการวิจัย 

  คุณภาพบริการโลจิสติกสสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ 
  กรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย  
  การวิจัยครั้งน้ี มีกรอบแนวความคิดที่ใชในการวิจัย ดังนี้ 
  1. คุณภาพบริการโลจิสติกส ผูวิจัยไดสังเคราะหงานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพบริการโลจิสติกสของ 
Mentzer, Flint and Kent (อางอิงใน สวัสดิ์  วรรณรัตน, 2558); Brady, and Cronin (อางอิงใน สวัสด์ิ 
วรรณรัตน, 2558) และแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (อางอิงใน 
ไชยยศ  ไชยมั่นคง และมยุขพันธุ  ไชยม่ันคง, 2557) โดยนํามาเปนกรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย โดย
คุณภาพบริการโลจิสติกส ประกอบดวย 1) ดานความไววางใจได 2) ดานการตอบสนอง 3) ดานการสราง
ความมั่นใจ 4) ดานการใสใจลูกคา 5) ดานสิ่งที่สัมผัสได 
  2. การใหบริการของศูนยบริการรถยนตโตโยตา โดยกําหนดมาตรฐานดานการบริการหลังการ
จําหนายไว 5 ดาน ประกอบดวย 1) ดานบริการ 2) ดานอะไหล 3) ดานลูกคาสัมพันธ 4) ดานตัวถังและสี 
และ 5) ดานงานท่ัวไป และกําหนดใหศูนยบริการรถยนตโตโยตาทุกแหงปฏิบัติงานดานบริการใน 10 
ขั้นตอน (บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด, 2556)  
          
  ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 1 กรอบแนวความคิดท่ีใชในการวิจัย 

คุณภาพบริการโลจิสติกส 
1.ดานความไววางใจได 
2.ดานการตอบสนอง 
3.ดานการสรางความมั่นใจ 

4.ดานการใสใจลูกคา 
5.ดานสิ่งที่สัมผัสได 
 

ความพึงพอใจท่ีมีตอศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ 

1. การนัดหมาย  
2. การเตรียมการนัดหมาย 

3. การรับรถ 

4. การเปดงานซอม 

5. การจายงานและตดิตามความคืบหนางานซอม 

6. งานซอมและการควบคุมคุณภาพ 

7. งานซอมเพ่ิมเตมิ 

8. การควบคุมคุณภาพงานซอม 

9. การสงมอบรถ 

10. การติดตามหลังการซอม 
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 นิยามศัพท  
 คุณภาพบริการโลจิสติกส หมายถึง ความรูสึกโดยรวมของผูใชบริการของศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งเปนระดับความรูสึกที่เกิดขึ้นจากการรับรูผลจากการ
ใหบริการของศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ใน 5 ดาน ประกอบดวย 1) ดานความ
ไววางใจได 2) ดานการตอบสนอง 3) ดานการสรางความม่ันใจ 4) ดานการใสใจลูกคา และ 5) ดานสิ่ง
ที่สัมผัสได 
 

วิธีการวิจัย 

  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากร ไดแก ผูใชบริการท่ีนํารถยนตเขารับบริการท่ีศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ จํานวน 12,068 คน จากศูนยบริการรถยนตโตโยตา 10 แหง ที่มีจํานวนผูใชบริการ
สูงสุด (ณัฐวุฒิ  มงคลจริง, 2559) 
 กลุมตัวอยาง ไดแก ผูใชบริการท่ีนํารถยนตเขารับบริการท่ีศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ จํานวน 375 คน จากศูนยบริการรถยนตโตโยตา 10 แหง โดยการกําหนดขนาด
กลุมตัวอยางตามตาราง Krejcie and Morgan ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ความคลาดเคลื่อน ± 5% 
และใชวิธีสุมกลุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน (พรรณี  ลีกิจวัฒนะ, 2558) 
  ตัวแปรท่ีวิจัย 
  ตัวแปรอิสระ ไดแก คุณภาพบริการโลจิติกส ใน 5 ดาน ประกอบดวย 1) ดานความไววางใจ 
2) ดานการตอบสนอง 3) ดานการสรางความม่ันใจ 4) ดานการใสใจลูกคา และ 5) ดานสิ่งที่สัมผัสได 
  ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ ใน 10 ขั้นตอน ประกอบดวย 1) การนัดหมาย 2) การเตียมการนัดหมาย 3) การรับรถ 
4) การเปดงานซอม 5) การจายงานและติดตามความคืบหนางานซอม 6) งานซอมและการควบคุม
คุณภาพ 7) งานซอมเพ่ิมเติม 8) การควบคุมคุณภาพงานซอม 9) การสงมอบรถ และ 10) การติดตาม
หลังการซอม 

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

  การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแบง
แบบสอบถามออกเปน 3 ตอน คือ  
  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ ประกอบดวย เพศ อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ 
(Check List) 
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  ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่ศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบ
มาตราประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ จํานวน 33 ขอ 

  ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอศูนยบริการรถยนต 
โตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ  ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราประมาณคา (Rating 

Scale) 5 ระดับ จํานวน 40 ขอ 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 ผูศึกษาไดดําเนินการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยใหผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 คน 
ตรวจสอบความสอดคลองของเน้ือหา ไดคาดัชนีความสอดคลอง ( IOC) ระหวาง 0.60-1.00 (พรรณี  
ลีกิจวัฒนะ, 2558) และนําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใชกับผูใชบริการท่ีนํารถยนตเขารับ
บริการท่ีศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ที่ไมใชกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
จํานวน 30 คน จากนั้นนํามาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยการวิเคราะหหาความ
เชื่อมั่นตามวิธีของ Cronbach’s Alpha Coefficient (Cronbach, 1970) ไดคาความเชื่อมั่นภาพรวม 

ทั้งฉบับเทากับ 0.99  
  การเก็บรวบรวมขอมูล 

  เก็บรวบรวมขอมูล จากผูใชบริการท่ีนํารถยนตเขารับบริการท่ีศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 10 แหงที่ใชเปนกลุมตัวอยาง ระหวางเดือนกุมภาพันธ ถึง เดือนมีนาคม 
พ.ศ.2560 จํานวน 375 คน โดยไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาท้ังสิ้น 350 ฉบับ คิดเปนรอยละ 93.33 

  การวิเคราะหขอมูล 

  การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหและประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  
ทางสังคมศาสตร ดังน้ี 

  1.  การวิเคราะหปจจัยสวนบุคคล วิเคราะหโดยใชคาความถี่ และคารอยละ  
  2. การวิเคราะหคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ วิเคราะหโดยใชคาเฉลี่ย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (sd.)  
  3. การวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการวิเคราะหโดยใชคาเฉล่ีย ( x ) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (sd.)  
  4. การทดสอบความความสัมพันธ (Correlation) โดยใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ
เพียรสัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

  5. การทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณแบบมีขั้นตอน (Stepwise 

Multiple Regression Analysis) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ผลการวิจัย 
 ขอมูลปจจัยสวนบุคคล 

  ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่นํารถยนตเขารับบริการที่ศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ ที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 56.57 สวน
ใหญ มีอายุ 31-40 ป จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 40.00 สวนใหญประกอบอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน จํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 52.86  สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 
202 คน คิดเปนรอยละ 57.71 และสวนใหญรายไดตอเดือน 15 ,000-25,000 บาท จํานวน 115 คน 
คิดเปนรอยละ 32.86 

  คุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
โตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ 
  ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมสงผลตอความพึงพอใจอยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ย = 3.92) โดยดานที่สงผลตอความพึงพอใจสูงสุด คือ ดานความไววางใจ (คาเฉลี่ย = 4.07) 
รองลงมาคือ ดานการสรางความม่ันใจ (คาเฉล่ีย = 3.95) ดานการตอบสนอง (คาเฉล่ีย = 3.94)  
ดานการใสใจลูกคา (คาเฉลี่ย = 3.85) และดานสิ่งที่สัมผัสได (คาเฉลี่ย = 3.81) ตามตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
 ศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ในภาพรวมและรายดาน 

คุณภาพบริการโลจิสติกส 
n  = 350 ระดับคุณภาพบริการ 

โลจิสติกส x  sd.  

1. ดานความไววางใจ 4.07 0.69 มาก 
2. ดานการตอบสนอง 3.94 0.80 มาก 

3. ดานการสรางความม่ันใจ 3.95 0.73 มาก 

4. ดานการใสใจลูกคา 3.85 0.83 มาก 

5. ดานสิ่งที่สัมผัสได 3.81 0.88 มาก 

รวม 3.92 0.69 มาก 
  

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ 
 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย = 3.83) โดยดานที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ การ
สงมอบรถ (คาเฉลี่ย = 3.98) รองลงมาคือ การนัดหมาย (คาเฉลี่ย =3.95) การควบคุมคุณภาพงาน
ซอม (คาเฉลี่ย = 3.91) การเตรียมการนัดหมาย (คาเฉลี่ย = 3.87) การรับรถ (คาเฉลี่ย = 3.85) การ
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เปดงานซอม (คาเฉลี่ย = 3.83) การติดตามหลังการซอม (คาเฉลี่ย = 3.72) งานซอมเพ่ิมเติม 
(คาเฉลี่ย = 3.70) งานซอมและการควบคุมคุณภาพ (คาเฉลี่ย = 3.68) และการจายงานและติดตาม
ความคืบหนางานซอม (คาเฉลี่ย = 3.65) ดังแสดงตามตารางท่ี 2 

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด 

              สมุทรปราการ ในภาพรวมและรายดาน  

ขั้นตอนการบริการ 
n  = 350 ระดับ 

ความพึงพอใจ x  sd. 

1. การนัดหมาย   3.95 0.71 มาก 

2. การเตรียมการนัดหมาย 3.87 0.81 มาก 

3. การรับรถ 3.85 0.82 มาก 

4. การเปดงานซอม 3.83 0.88 มาก 

5. การจายงานและติดตามความคืบหนางานซอม 3.65 0.93 มาก 

6. งานซอมและการควบคุมคุณภาพ 3.68 0.94 มาก 

7. งานซอมเพ่ิมเติม 3.70 1.01 มาก 

8. การควบคุมคุณภาพงานซอม 3.91 0.80 มาก 

9. การสงมอบรถ 3.98 0.79 มาก 

10. การติดตามหลังการซอม 3.72 0.94 มาก 

รวม 3.83 0.72 มาก 
 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

  คุณภาพบริการโลจิสติกสสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ 
  ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการโลจิสติกสดานการใสใจลูกคา (X4) ดานสิ่งที่สัมผัสได (X5) 
และดานการสรางความมั่นใจ (X3) สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
ศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ไดรอยละ 66.90 ดังแสดงตามตารางท่ี 3 

  โดยสามารถเขียนสมการพยากรณคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ในรูปคะแนนดิบ มีดังนี้ 
  Ŷ  = 0.791 + 0.357(X4) + 0.247(X5) + 0.183(X3) 

  สมการพยากรณคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ศูนยบริการรถยนต โตโยตา จังหวัดสมุทรปราการในรูปคะแนนมาตรฐาน มีดังนี้ 

  yẐ  =  0.408(Zx4) + 0.299(Zx5) +0 .184(Zx3) 

SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL
Vol.4  No.1 January - June 2018 41



ตารางท่ี 3 แสดงคาสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณของตัวแปรในสมการพยากรณคุณภาพบริการ        
              โลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด 

              สมุทรปราการ 
ตัวแปรที่ศึกษา b SEb  t Sig. 

ดานการใสใจลูกคา (X4)     .357 .049 .408 7.244 0.000* 
ดานสิ่งที่สัมผัสได (X5)     .247 .043 .299 5.713 0.000* 
ดานการสรางความม่ันใจ (X3)     .183 .048 .184 3.810 0.000* 

R           =   .820      

R2          =   .672 (Adjusted R2) = .669    

F           =   236.232*      

SEest      =   .41870      

a            =   .791      

*p≤ 0.05 

 

การอภิปรายผลและสรุป 
  จากผลการวิจัยมีประเด็นสําคัญที่พบจากการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนํามาอภิปรายผล โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
  1. คุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจ ของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโต
โยตา จังหวัดสมุทรปราการ 
     ดานความไววางใจ ผลการวิจัยพบวา สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ สามารถสง
มอบรถใหผูใชบริการไดตามเวลาที่นัดหมาย และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
ตามท่ีไดสัญญาและตรงวัตถุประสงคของการบริการ สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ ที่เกี่ยวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการ โดยสุพรรณี  อินทรแกว (2551) กลาวถึง
ความสําคัญของคุณภาพบริการ ดังนี้ 1) สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาเปน
ปจจัยหนึ่งที่ทําใหเขาเลือกใชบริการดังนั้นผูผลิตบริการ จึงจําเปนตองผลิตบริการท่ีดีมีคุณภาพใหตรง
ตามความตองการของลูกคา และ 2) การสงมอบทันเวลาที่ลูกคาตองการ บริการท่ีสงมอบถึงมือลูกคา
ตามกําหนดเวลา โดยไมมีขอบกพรองยอมสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเสมอ และยังสอดคลองกับ
งานวิจัยของ ลาวัณย  บุญมี (2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดานความเชื่อถือและ
ไววางใจอยูในระดับมาก  
     ดานการตอบสนอง ผลการวิจัยพบวา สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ เต็มใจท่ีจะ
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ชวยเหลือและใหบริการผูใชบริการอยางทันทวงที รวมถึงพนักงานของศูนยบริการฯ มีความตั้งใจและ
กระตือรือรนที่จะชวยเหลือผูใชบริการดวยความรวดเร็ว สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการโดย ศิริวรรณ เสรีรัตน, ศุภกร  เสรีรัตน, องอาจ  ปทะวานิช, และปริญ  ลักษิตานนท 
(2546) ไดกลาววา ลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ เชน การตอบสนอง
ลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่
ลูกคาตองการ และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสด์ิ  วรรณรัตน (2558) ซึ่งพบวา คุณภาพการ
บริการโลจิสติกสดานพนักงานบริการ ประกอบดวย ความกระตือรือรนในการชวยแกไขปญหาของ
พนักงานที่ใหบริการ มีผลตอความความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  ดานการสรางความม่ันใจ ผลการวิจัยพบวา สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี 
ตอศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ 
มีพนักงานท่ีมีความรูความสามารถ มีความสุภาพ มีจริยธรรม และมีมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ 
สอดคลองกับแนวคิดคุณภาพบริการโลจิสติกส  ดานการสรางความมั่นใจ (Assurance) โดย Berry, 

et al.; Zeithaml and Bitner, (อางอิงใน ธวัชชัย  ศุรธณี, 2554) กลาววา การรับประกัน เปนการ
รับประกันวาพนักงานท่ีใหบริการมีความรู ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการ 
เพ่ือสรางความม่ันใจกับผูรับบริการวาจะไดรับการบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล 
ทั้งน้ีอาจจะตองรับประกันถึงมาตรฐานขององคกรดวย และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสดิ์  วรรณรัตน 
(2558) ซึ่งพบวาคุณภาพการบริการโลจิสติกสดานพนักงานบริการ ประกอบดวย ทักษะความรู
ความสามารถของพนักงาน มีผลตอความความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  ดานการใสใจลูกคา ผลการวิจัยพบวา สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ มีการส่ือสาร
ทําความเขาใจกับผูใชบริการอยางถองแท รวมถึงมีการดูแล เอาใจใส และมีความสนใจตอผูใชบริการ
โดยคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของผูใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดคุณภาพบริการโลจิสติกส  ดาน
การใสใจลูกคา (Empathy) โดย Berry, et al.; Zeithaml and Bitner, (อางอิงใน ธวัชชัย  ศุรธณี, 
2554) กลาววา การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล เปนการดูแลเอาใจใสใหบริการอยางต้ังอกตั้งใจ 
เนื่องจากเขาปญหาหรือความตองการของผูรับบริการท่ีตองไดรับการตอบสนอง เนนการบริการและ
การแกไขปญหาใหกับผูรับบริการเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่แตกตางกัน มีการส่ือสารทําความ
เขาใจกับผูรับบริการอยางถองแท และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสดิ์  วรรณรัตน (2558) ซึ่งพบวา
คุณภาพการบริการโลจิสติกสดานพนักงานบริการ ประกอบดวย ความเอาใจใสของพนักงาน มีผลตอ
ความความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  ดานสิ่งที่สัมผัสได ผลการวิจัยพบวา สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ
รถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ นําเทคโนโลยี 
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เครื่องมือ และอุปกรณท่ีทันสมัยมาใชในการใหบริการ รวมถึงมีการจัดอาคารสถานที่ไดเหมาะสมเปน
ระเบียบ จัดปายประชาสัมพันธตาง ๆ แสดงใหเห็นชัดเจน จัดสถานท่ีจอดรถที่สะดวก และจัดใหมี
หองน้ําที่สะอาด สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ โดยศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะ (2546) ไดกลาววา ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ เชน 1) การ
เขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาสถานที่แกลูกคาไมให
ลูกคาตองคอยนาน 2) การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ี
ลูกคาเขาใจงาย และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสด์ิ  วรรณรัตน (2558) ซึ่งพบวา คุณภาพการ
บริการโลจิสติกสดานภูมิทัศนบริการ ประกอบดวย สภาพแวดลอมทางกายภาพทั้งหมดที่เกี่ยวของ  
กับสถานที่ในการใหบริการบริการลูกคามีผลตอความความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  2. ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ 
     ดานการนัดหมาย ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปน
เพราะพนักงาน Call Center ของศูนยบริการฯ ติดตอส่ือสารกับผูใชบริการดวยวาจาท่ีสุภาพออน
นอม และมีการทบทวนรายละเอียดการนัดหมาย ใหผูใชบริการรับทราบอีกครั้งกอนส้ินสุดการนัด
หมาย สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ในสวนที่เกี่ยวของกับองคประกอบของการ
บริการ โดย ฤดี  หลิมไพโรจน (2552) กลาววา ปจจัยสําคัญในงานบริการ ไดแก ผูปฏิบัติงานบริการ 
เปนผูดําเนินงานบริการ ซึ่งตองมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการในแบบใดแบบหน่ึงและมุงปฏิบัติงานอยาง
เต็มประสิทธิภาพเพ่ือภาพพจนที่ดีของการบริการนั้น ๆ เชน พนักงานตอนรับ พนักงานประชาสัมพันธ  
และสอดคลองกับงานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักด์ิ  มีเสถียร (2557) ซ่ึงพบวา 
ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอช คาร เซอรวิส ดานการใหบริการ
ของเจาหนาที่ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก  

     ดานการเตรียมการนัดหมาย ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้ 
อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ มีการการโทรยืนยันการเขารับบริการ และรายการซอมตามที่ผูใชบริการ
นัดหมาย รวมถึงมีการแจงขั้นตอนการนัดหมายใหมกรณีที่ผูใชบริการขอเล่ือนการนัดหมายเดิม  
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ในสวนที่เกี่ยวของกับหลักการบริการ คือ  
การบริการเปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืนนั้นตองมีหลักยึดถือ
ปฏิบัติ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอคํานึงถึง คือ 1) สอดคลองตรงตามความตองการของ
ผูรับบริการ 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เปนตน (สมิต  สัชฌุกร, 2542) และสอดคลองกับ
งานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักด์ิ  มีเสถียร (2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในการ
ใชบริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอช คาร เซอรวิส ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก  

     ดานการรับรถ  ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้เปนเพราะ
ศูนยบริการฯ ใหการตอนรับที่ดี เมื่อผูใชบริการนํารถเขารับบริการ รวมถึงมีการสอบถามรายละเอียด
เบื้องตนในการเขารับบริการ สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ในสวนที่เกี่ยวของ
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กับความสําคัญของการบริการ โดย สมิต  สัชฌุกร (2552) กลาววา ความสําคัญของการบริการในดานรับ
บริการ คือ การบริการท่ีมีคุณคาเปนพิเศษตอผูรับบริการ  เชน 1) การไดรับบริการท่ีดี จะทําให
ผูรับบริการ มีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการคร้ังตอไป  2) 
การไดรับความพึงพอใจ จะทําใหผูรับบริการยอมรับในคุณภาพของบริการ และสอดคลองกับงานวิจัย
ของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักดิ์  มีเสถียร (2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการ
ของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอช คาร เซอรวิส ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการโดยรวม
อยูในระดับพึงพอใจมาก 

  ดานการเปดงานซอม ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปน
เพราะศูนยบริการฯ มีการสอบถามความตองการในการรอรับรถ/ไมรอรับรถ , การลางรถ/ไมลางรถ 
รวมถึงการยืนยันรายละเอียดการซอมรถกับผูใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการ
บริการ ในสวนที่เกี่ยวของกับหลักการบริการ คือ การบริการเปนการใหความชวยเหลือ หรือการ
ดําเนินการเพ่ือประโยชนของผู อ่ืนนั้น ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอ
คํานึงถึง คือ 1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 2) ทํา ใหผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจ 3) การปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะสนองความตองการและความ
พอใจของผูรับบริการท่ีเห็นเดนชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความ
สมบูรณครบถวน เปนตน (สมิต  สัชฌุกร, 2542) และสอดคลองกับงานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ 
และสมศักดิ์  มีเสถียร (2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ
รถยนต บอช คาร เซอรวิส ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก  

  ดานการจายงานและติดตามความคืบหนางานซอม ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก ทั้งน้ีอาจเปนเพราะศูนยบริการฯ ใหความสําคัญกับลูกคาที่นัดหมายกอนลูกคาที่
ไมไดนัดหมาย สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ในสวนที่เกี่ยวของกับความสําคัญ
ของการบริการ โดย สมิต  สัชฌุกร (2552) กลาววา ความสําคัญของการบริการในดานผูรับบริการ 
คือการบริการที่มีคุณคาเปนพิเศษตอผูรับบริการ เชน 1) การไดรับบริการที่ดีจะทําใหผูรับบริการ  มี
ความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการคร้ังตอไป 2) การไดรับความ
พึงพอใจ จะทําใหผูรับบริการยอมรับในคุณภาพของบริการ และสอดคลองกับงานวิจัยของ บุญญฤทธิ์ 
เรืองสมบูรณ และสมศักดิ์  มีเสถียร (2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาที่มีตอ
ศูนยบริการรถยนต บอช คาร เซอรวิส ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับ
พึงพอใจมาก  

  ดานการซอมและการควบคุมคุณภาพ ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ มีการแจงขอมูลใหกับผูใชบริการทราบกรณีพบงานซอมเพ่ิม 
รวมถึงมีการอธิบายผลการวิเคราะหปญหา แนวทางแกไขหา รายละเอียดงานซอม วิธีการ และ
กําหนดเวลาเสร็จใหกับผูใชบริการทราบ สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ในสวนที่
เกี่ยวของกับความสําคัญของการบริการ โดย สมิต  สัชฌุกร (2552) กลาววา ความสําคัญของการ
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บริการในดานผูรับบริการ คือ การบริการท่ีมีคุณคาเปนพิเศษตอผูรับบริการ เชน 1) การไดรับบริการ
ที่ดีจะทําใหผูรับบริการมีความสุขมีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการครั้ง
ตอไป 2) การไดรับความพึงพอใจ จะทําใหผูรับบริการยอมรับในคุณภาพของบริการ และสอดคลองกับ
งานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักด์ิ  มีเสถียร (2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในการใช
บริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอช คาร เซอรวิส ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 
โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก  

  ดานงานซอมเพ่ิมเติม ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้อาจเปน
เพราะ ศูนยบริการฯ มกีารแจงการประเมินเวลา การประเมินคาใชจาย และรายละเอียดงานซอมเพ่ิม
ใหผูใชบริการทราบ เพ่ือขออนุมัติการซอม สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ใน
สวนที่เกี่ยวของกับความสําคัญของการบริการ โดยสมิต  สัชฌุกร (2552) กลาววา ความสําคัญของ
การบริการในดานผูรับบริการ คือ การบริการที่มีคุณคาเปนพิเศษตอผูรับบริการ เชน 1) การไดรับ
บริการท่ีดีจะทําใหผูรับบริการมีความสุขมีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับ
บริการคร้ังตอไป 2) การไดรับความพึงพอใจ จะทําใหผูรับบริการยอมรับในคุณภาพของบริการ และ
สอดคลองกับงานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักด์ิ  มีเสถียร (2557) ซึ่งพบวาความพึง
พอใจในการใชบริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอช คาร เซอรวิส ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก  

  ดานการควบคุมคุณภาพงานซอม ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
ทั้งนี้เพราะศูนยบริการฯ มีการตรวจสอบคุณภาพงานซอมและสภาพความเรียบรอยของรถท่ีเขารับ
บริการทุกคันกอนสงมอบรถใหกับผูใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ใน
สวนที่เกี่ยวของกับหลักการบริการ คือ การบริการเปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพ่ือ
ประโยชนของผูอื่นน้ัน ตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ โดยทั่วไปหลักการใหบริการ คือ 1) สอดคลองตรงตาม
ความตองการของผูรับบริการ 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 3) การปฏิบัติโดยถูกตอง
สมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองความตองการและความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นเดนชัด 
คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวนเปนตน (สมิต  สัชฌุกร, 
2542) และสอดคลองกับงานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักด์ิ  มีเสถียร (2557) ซึ่ง
พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต  บอช คาร เซอรวิส ดาน
กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ และดานคุณภาพในการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก  

  ดานการสงมอบรถ ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้เพราะ
ศูนยบริการฯ มีการตรวจสอบความพรอมของรถ มีการอธิบายรายละเอียดงานซอมทั้งหมด และ
คาใชจายในการซอมอยางละเอียดใหผูใชบริการทราบกอนสงมอบรถ สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกับการบริการ ในสวนที่เกี่ยวของกับหลักการบริการ คือ การบริการเปนการใหความชวยเหลือ 
หรือการดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอื่นนั้นตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ โดยทั่วไปหลักการใหบริการ คือ 
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1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ3) การ
ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองความตองการและความพอใจของ
ผูรับบริการที่เห็นเดนชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณครบถวน 
เปนตน (สมิต  สัชฌุกร, 2542) และสอดคลองกับงานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักดิ์ 
มีเสถียร (2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอช 
คาร เซอรวิส ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และดานคุณภาพในการใหบริการ โดยรวมอยูใน
ระดับพึงพอใจมาก  

  ดานการติดตามหลังการซอม ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้งนี้
อาจเปนเพราะพนักงาน Call Center ของศูนยบริการฯ ติดตอสื่อสารกับผูใชบริการดวยวาจาที่สุภาพ
ออนนอม สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ในสวนที่เกี่ยวของกับองคประกอบของ
การบริการ โดย ฤดี  หลิมไพโรจน (2552) กลาววา ปจจัยสําคัญของการใหบริการคือ ผูปฏิบัติงาน
บริการ เปนผูดําเนินงานบริการ ซึ่งตองมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการในแบบใดแบบหน่ึงและมุง
ปฏิบัติงานอยางเต็มประสิทธิภาพเพ่ือภาพพจนที่ดีของการบริการน้ัน ๆ เชน พนักงานตอนรับ  
พนักงานประชาสัมพันธ และสอดคลองกับงานวิจัยของ บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ และสมศักดิ์  มีเสถียร 
(2557) ซึ่งพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคาที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอชคาร เซอรวิส 
ดานการใหบริการของเจาหนาที่ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมาก  

 3. ตัวแปรที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัด
สมุทรปราการ 
 ดานการใสใจลูกคา (X4) สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ มากที่สุด ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ ดูแล เอาใจใส และใหบริการกับ
ผูใชบริการแตละคนเทาเทียมกัน โดยคํานึงถึงผลประโยชนสูงสุดของผูใชบริการ สอดคลองกับแนวคิด
คุณภาพบริการโลจิสติกส ดานการใสใจลูกคา (Empathy) โดย Berry, et al. ; Zeithaml and 

Bitner, (อางอิงใน ธวัชชัย  ศุรธณี, 2554) กลาววา การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) 
เปนการดูแลเอาใจใสใหบริการอยางต้ังอกตั้งใจ เนนการบริการและการแกไขปญหาใหกับผูรับบริการ
เปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคท่ีแตกตางกัน มีการส่ือสารทําความเขาใจกับผูรับบริการอยางถองแท 
และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสด์ิ  วรรณรัตน (2558) ซึ่งพบวา คุณภาพการบริการโลจิสติกส
ดานพนักงานบริการ ประกอบดวย ความเอาใจใสของพนักงาน  มีผลตอความความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 
  ดานสิ่งที่สัมผัสได (X5) สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา 
จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ มีการจัดอาคารสถานท่ีไดเหมาะสม  เปน
ระเบียบ จัดปายประชาสัมพันธตาง ๆ แสดงใหเห็นชัดเจน จัดสถานที่จอดรถท่ีสะดวก และจัดใหมี
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หองน้ําที่สะอาด  สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ ดานองคประกอบของการ
บริการ โดย ฤดี  หลิมไพโรจน (2552) กลาววา สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการ อาทิ 
อาคารสถานที่ เครื่องมือ เครื่องใช การจัดแบงสถานท่ี การประดับตกแตง เปนปจจัยในการสราง
ความประทับใจและเอกลักษณของการบริการ ทําใหเกิดความแตกตางในคุณภาพของการบริการได 
และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสด์ิ  วรรณรัตน (2558) ซึ่งพบวา คุณภาพการบริการโลจิสติกส
ดานภูมิทัศนบริการ ประกอบดวย สภาพแวดลอมทางกายภาพท้ังหมดที่เกี่ยวของกับสถานที่ในการ
ใหบริการบริการลูกคา มีผลตอความความพึงพอใจของผูใชบริการ 
  ดานการสรางความมั่นใจ (X3) สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต 
โตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งนี้อาจเปนเพราะศูนยบริการฯ มีพนักงานที่มีความรู ความสามารถ
ในการใหบริการ และมีมนุษยสัมพันธที่ดี สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
โดย ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดกลาววา ในการพิจารณาคุณภาพบริการลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้ คือ 1) ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 2) ความมีน้ําใจ (Courtesy) 
บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ  ตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง  มี
วิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการส่ังการของลูกคา และแจงใหทราบ เปนตน 
และสอดคลองกับงานวิจัยของ สวัสดิ์  วรรณรัตน (2558) ซึ่งพบวาคุณภาพการบริการโลจิสติกสดาน
พนักงานบริการ ประกอบดวย ทักษะความรูความสามารถของพนักงาน มีผลตอความความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ 
  ขอเสนอแนะ 
  ขอเสนอแนะผลท่ีไดจากการศึกษา 
  1. คุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนต   
โตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ 
   1) ดานสิ่งที่สัมผัสได ศูนยบริการฯ ควรใหความสําคัญในการปรับปรุงดานการ 
จัดสถานที่ใหบริการ โดยเฉพาะเร่ืองหองสุขาใหมีเพียงพอ ไมมีกลิ่น สะอาดนาใช  
   2) ดานการใส ใจลูกคา  ศูนยบริการฯ ควรกําชับใหพนักงานทุกคนใหบริการ 
กับผูใชบริการทุกคนเทาเทียมกันบนมาตรฐานเดียวกันไมเลือกปฏิบัติ 
  2. ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ 
   1) ดานการจายงานและติดตามความคืบหนางานซอม ศูนยบริการฯ ควรกําชับ 
ใหพนักงานท่ีเก่ียวของแจงใหผูใชบริการทราบทุกครั้ง เมื่องานซอมเกิดความลาชา  
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   3) ดานงานซอมและการควบคุมคุณภาพ ศูนยบริการฯ ควรกําชับใหพนักงาน 
ที่เก่ียวของอธิบายรายละเอียดงานซอม วิธีการ และกําหนดเวลาซอมรถเสร็จใหผูใชบริการทราบกอน
การสงมอบรถใหกับผูใชบริการทุกครั้ง  
   4 )  ด านงานซอมเ พ่ิม เ ติม  ศูนยบริ การฯ  ควร กําชับใหพนักงานที่ เ กี่ ย วขอ ง  
แจงรายละเอียดงานซอมเพ่ิมใหผูใชบริการทราบเพ่ือขออนุมัติการซอมกอนดําเนินการซอมรถ  
  ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

  ควรมีการศึกษาเชิงลึกเกี่ยวกับคุณภาพบริการโลจิสติกสที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบริการรถยนตโตโยตา จังหวัดสมุทรปราการ แตละดานที่สงผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ เพ่ือใหทราบแนวทางในการพัฒนาที่ตรงตามความตองการและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 
 

เอกสารอางอิง 
 

กรมพัฒนาธุรกิจการคา. (2559). โครงการวิจัยธุรกิจบริการสูตลาดโลก: ธุรกิจซอมบํารุงรถยนต.  
 สืบคน 3 ธันวาคม 2559, จาก
 www.dbd.go.th/download/doc/3summary_of_repair_shop.doc 

ไชยยศ  ไชยม่ันคง, และมยุขพันธุ  ไชยมั่นคง. (2557). การจัดการซัพพลายเชนและชองทางการตลาด.  
  นนทบุรี: วิชั่น พรีเพรส. 
ณัฐวุฒิ  มงคลจริง. (2559, 9 ธันวาคม). บริษัท โตโยตาแอท ยูไนเต็ด จํากัด (สํานักงานใหญ) [บทสัมภาษณ].  
ธวัชชัย  ศุรธณี. (2554). ยุทธศาสตรในการพัฒนาและปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมความพอใจในการบริการ  
  โลจิสติกสดานการขนสง. (วิทยานิพนธวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
  พระจอมเกลาธนบุรี). 
บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด. (2556). ขั้นตอนการปฏิบัติงานมาตรฐานดานการบริการ  
  หลังการจําหนาย. สายงานการตลาดหลังการขาย. 
บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด. (2559). สรุปยอดจําหนาย : ติดตามรายงานสรุป
 ยอดขาย ในแตละเดือนของโตโยตา กอนใคร. สืบคน 3 มกราคม 2560, จาก  
 http://www.toyota.co.th/sale-volume.php 

บุญญฤทธิ์  เรืองสมบูรณ, และสมศักด์ิ  มีเสถียร. (2557). ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 
  ที่มีตอศูนยบริการรถยนต บอช คารเซอรวิส. วารสารจันทรเกษมสาร, 20(38), 87-95.  

พรรณี  ลีกิจวัฒนะ. (2558). วิธกีารวิจัยทางการศึกษา  (พิมพครั้งที่ 10). กรุงเทพฯ: มีนเซอรวิสซัพพลายเชน. 
ฤดี  หลิมไพโรจน. (2552). การบริหารการขาย. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL
Vol.4  No.1 January - June 2018 49



ลาวัณย  บุญมี. (2557). ความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่มีตอความจงรักภักดีในการใชบริการศูนยซอม  
  บริษัท โตโยตาชัยรัชการจํากัด จังหวัดสมุทรปราการ. (วิทยานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต,  
  มหาวิทยาลัยธนบุรี). 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ศุภร  เสรียรัตน, องอาจ  ปทะวานิช, และปริญ  ลักษิตานนท. (2546). การบริหาร   
  การตลาดยุคใหม. กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและไซเท็กซ. 
สมิต  สัชฌุกร. (2542). การตอนรับและบริการที่เปนเลิศ. กรุงเทพฯ: วิญูชน. 
สมิต  สัชฌุกร. (2552). การตอนรับและบริการที่เปนเลิศ (พิมพครั้งที่ 2). กรุงเทพฯ: สายธาร. 
สวัสดิ์  วรรณรัตน. (2558). การวัดคุณภาพการบริการโลจิสติกสและความพึงพอใจ โดยใชแบบจําลอง  
  สมการโครงสราง. ใน การประชุมทางวิชาการ ครั้งที่ 53 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร สาขา 
 เศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ (น. 586-593). กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 
สุพรรณี  อินทรแกว. (2550). การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอยาง (พิมพครั้งที ่2). กรุงเทพฯ: ธนาเพรส. 
อรพรรณ  สีนอยขาว, และฉัตรชัย  ลอยฤทธิวุฒิไกร. (2557). สวนประสมการตลาดบริการที่มีผล 
  ตอพฤติกรรมการใชศูนยบริการโตโยตา  ของลูกคาในเขตภาคอีสานตอน ล าง .   
  ใน การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
  ครั้งที่ 4 (น. 1-13). นนทบุรี: สํานักบัณฑิตศึกษา หาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
Cronbach, L. J. (1970). Essentials of psychological testing. New York: Happer and Row. 

 

SOUTHEAST BANGKOK JOURNAL
Vol.4  No.1 January - June 201850




