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บทคัดย�อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค>เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคHาตIอการใชHบริการ
ระบบนัดหมายและเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจของลูกคHา  โดยใชHแบบสอบถาม ในการเก็บ
ขHอมูลจากกลุIมตัวอยIางจํานวน 400 คน สถิติท่ีใชHในการวิเคราะห>ประกอบดHวย t-test, One-way ANOVA 
และ Paired t-test ผลการวิจัย พบวIา ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุดเหมือนกัน คือ ดHาน
ความมีอัธยาศัยไมตรี นอกจากนี้ ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมายมี
ความแตกตIางกันในภาพรวม เม่ือพิจารณาเปXนรายดHาน พบวIา ดHานความมีอัธยาศัยไมตรี ผูHตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังและความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมาย ไมIแตกตIางกัน สIวนดHานความเชื่อม่ัน
ไวHวางใจ ดHานความเปXนรูปธรรมของการบริการ ดHานการเขHาถึงบริการ และดHานการติดตIอสื่อสาร ผลการ
ทดสอบพบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกตIางกัน 

 
คําสําคัญ : 

ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, การใชHบริการ, โตโยตHา, ระบบนัดหมาย  
 
Abstract 
  The aim of this research was to study the perceived level of expectation and 
satisfaction of customers toward the appointment service system and to compare between 
expectation and satisfaction. Questionnaire was used to collect data from 400 samples. The 
analyzing statistics techniques applied consisted of t-test, One-way ANOVA and Paired t-test. 
The results revealed that the amicability aspect was the most perceived level for both 
expectation and satisfaction. Furthermore, the overall customers’ expectation toward the 
quality of appointment service system was having different from the overall customers’ 
satisfaction. When consider in details, it was found that the amicability aspect was not 
different between expectation and satisfaction. On the other hand, it was found that the 
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reliability aspect, service tangibility aspect, service accessibility aspect, and communication 
aspect were having different between expectation and satisfaction. 
 
Keyword: 

Expectation, Satisfaction, Service using, Toyota, Maintenance Appointment  
 
บทนํา 

 การติดตIอสื่อสารในปhจจุบันท่ีสะดวกรวดเร็วมีหลายชIองทาง แตIในทุกวันนี้ ใชHโทรศัพท>เ พ่ือ
ติดตIอสื่อสารเปXนชIองทางท่ีประหยัด สะดวก รวดเร็ว เม่ือลูกคHาตHองการใชHบริการ หรือสอบถามขHอมูล สIวน
ใหญIจะใชHโทรศัพท>ในการติดตIอสื่อสารระหวIางกัน ระบบคอลเซ็นเตอร> (Call Center) มีพนักงานรับสาย
โทรศัพท> เราเรียกวIา ตัวแทน (Agent) อาจมีหนึ่งคนข้ึนไป จนกระท่ังถึงหลายรHอยคน คอยทําหนHาท่ีรับสาย
เรียกเขHาของลูกคHาโดยใหHขHอมูลดHานสินคHาและบริการ รับคําสั่งซ้ือสินคHา หรือจองสินคHาและบริการ สนับสนุน
การใหHบริการชIวยเหลือทางดHานเทคนิค หรือรับเรื่องรHองเรียนของลูกคHา รับดําเนินงานประสานงานท่ีเก่ียวขHอง
หรือกิจกรรมตIาง ๆ เก่ียวขHองกับธุรกิจอยIางครบวงจรใหHกับลูกคHา ระบบอาจติดต้ังในลักษณะแบบเอกเทศ 
(Stand Alone) หรือเชื่อมโยงกับคอลเซ็นเตอร> (Call Center) อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขHอง โดยเชื่อมโยงผIานระบบ
อินเทอร>เน็ตและระบบแลน (LAN) (สรวิทย> บัวศรี, 2562) การบริการระบบนัดหมายผIานคอลเซ็นเตอร> (Call 
Center) ของบริษัทโตโยตHาท่ีผIานมาลูกคHาเกิดความสับสนในการใชHบริการระบบนัดหมายผIานคอลเซ็นเตอร> 
(Call Center) ลูกคHาไมIเขHาใจในการนัดหมายผIานคอลเซ็นเตอร> (Call Center)ของบริษัทในเรื่อง เวลานัด
หมาย เวลารับรถ เวลาการบริการซIอมรถ การเปลี่ยนอุปกรณ>หรืออะไหลIรถยนต> และการแนะนําของพนักงาน
คอลเซ็นเตอร> (Call Center) จึงทําใหHบริษัทโตโยตHาใหHมีการบริการนัดหมายลIวงหนHาปกติจะมีการนัดลIวงหนHา
อยIางนHอย 1 วัน เพ่ือใหHเจHาหนHาท่ีไดHเตรียมงาน ชIาง อะไหลI ใหHพรHอมเพ่ือใหHบริการลูกคHาตามวัน เวลาและเสร็จ
ตามท่ีนัดหมาย บางครั้งการท่ีนัดลูกคHาภายในวันท่ีลูกคHาโทรศัพท>เขHามานั้น ก็อาจจะเกิดปhญหาความลIาชHาการ
รับรถในการใหHบริการในระบบนัดหมายของศูนย>โตโยตHา เนื่องจากวันนั้นอาจจะมีลูกคHาไมIไดHนัดหมายในระบบ
เขHามาใชHบริการ อาจประสบปhญหาชIองใหHบริการซIอมเต็มจึงไมIไดHรับบริการในวันนั้นไดH ทําใหHลูกคHามีการ
รHองเรียนสรHางความไมIพึงพอใจและไมIตรงกับความคาดหวังท่ีตั้งไวHในการรับบริการในระบบนัดหมายของบริษัท
โตโยตHา (Admin-www.e-toyotaclub.net , 2562)  

ดังนั้นบริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด จะนําปhญหาไปปรับปรุงในการนัดหมายใหHมีประสิทธิภาพ มาก
ยิ่งข้ึน จากเหตุผลดังกลIาวขHางตHน จึงใหHนักวิจัยมีความสนใจท่ีจะทําการศึกษาเก่ียวกับ“การเปรียบเทียบความ
คาดหวังและความพึงพอใจตIอการใชHบริการระบบนัดหมาย บริษัทโตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด” โดยผลท่ีไดHจาก
การวิจัยจะเปXนประโยชน>ตIอการวางแผน กําหนดกลยุทธ> นํามาปรับปรุงงาน และพัฒนาดHานการบริการใหH
สามารถตอบสนองกับความตHองการความคาดหวังและความพึงพอใจของผูHใชHบริการจากศูนย>บริการซIอมรถยนต>
ของบริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ไดHอยIางมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 
วัตถุประสงคGการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจตIอการใชHบริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยตHา ชัย
รัชการ จํากัด ของผูHใชHบริการ 
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2. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตIางระหวIางความคาดหวังและความพึงพอใจตIอการใชHบริการ ระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ของผูHใชHบริการ 
 
ขอบเขตการวิจัย 

1. ขอบเขตประชากร กลุIมตัวอยIางท่ีใชH คือ ลูกคHาท่ีใชHบริการผIานระบบนัดหมาย ของบริษัท โตโยตHาชัย
รัชการ จํากัด จํานวน 400 คน  

2. ขอบเขตเวลา งานวิจัยนี้ เริ่มทําการศึกษาต้ังแตIเดือน ตุลาคม – ธันวาคม 2561  
3. ขอบเขตตัวแปร ประกอบดHวย ตัวแปรตHน คือ ขHอมูลสIวนบุคคลดHานประชากรศาสตร> ตัวแปรตามคือ 

ความคาดหวังและความพึงพอใจ 5 ดHาน ประกอบดHวย ความเชื่อม่ันไวHวางใจ ความเปXนรูปธรรมของการบริการ, 
ความมีอัธยาศัยไมตรี, การเขHาถึงการบริการ, การติดตIอสื่อสาร ซ่ึงแสดงรายละเอียดในกรอบแนวคิดการวิจัย
ตIอไปนี้ 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
การวิจัยในครั้งนี้เปXนการสํารวจ (Survey Research) เพ่ือศีกษาเปรียบเทียบความแตกตIางระหวIาง

ความคาดหวังและความพึงพอใจตIอการใชHบริการ ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ของ
ผูHใชHบริการ  

ประชากรศาสตรG 

-เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, อาชีพ, 
รายไดHรวมเฉลี่ยตIอเดือน 

ความคาดหวังตIอคุณภาพการใหHบริการ 

-ความเชื่อม่ัน/ไวHวางใจ, ความเปXนรูปธรรมของ
การบริการ, ความมีอัธยาศัยไมตรี, การเขHาถึงการ
บริการ, การติดตIอสื่อสาร 

ความพึงพอใจตIอคุณภาพการใหHบริการ 

-ความเชื่อม่ัน/ไวHวางใจ, ความเปXนรูปธรรมของ
การบริการ, ความมีอัธยาศัยไมตรี, การเขHาถึงการ
บริการ, การติดตIอสื่อสาร  

 

H3 

H2 

H1 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
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2.ข้ันตอนการวิจัย  
การศึกษาในครั้งนี้ ผูHศึกษาไดHใชHวิธีเลือกการสุIมตัวอยIางโดยการกําหนดขนาดตัวอยIางโดยใชHโปรแกรม

สําเร็จรูป G*Power 3.1.9.2 ภายใตHการทดสอบสมมติฐานดHวย Dependent Sample t-test โดยเปXนการ
ทดสอบแบบสองหาง (Two-tail) กําหนดขนาดอิทธิพล (Effect Size) เทIากับ 0.30 ระดับนัยสําคัญ 0.01 และ
อํานาจการทดสอบ (power of the test) เทIากับ 0.9995  
      3.การเก็บรวบรวมขHอมูล 

การศึกษาในครั้งนี้ใชHแบบสอบถาม (Questionnaire) เปXนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขHอมูลจาก
กลุIมตัวอยIาง มีจํานวน 400 ชุด ผูHวิจัยขอความรIวมมือกรอกแบบสอบถาม และรวบรวมแบบสอบถาม 
ตรวจสอบความเรียบรHอยของแบบสอบถาม นําไปวิเคราะห>เพ่ือหาคIาสถิติสําหรับการใชH เพ่ือดําเนินการในข้ัน
ตIอไป  

4.การวิเคราะห>ขHอมูลทางสถิติ 
 4.1 ในสIวนเกณฑ>ในการวัดของแบบวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูHใชHบริการ มีการ
กําหนดระดับมาตราสIวน 5 ระดับ ความคาดหวังและความพึงพอใจมากท่ีสุด ความคาดหวังและความพึงพอใจ
มาก ความคาดหวังและความพึงพอใจปานกลาง ความคาดหวังและความพึงพอใจนHอย ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจนHอยท่ีสุด (ธานินทร> ศิลป|จารุ, 2553, หนHา 75) 

4.2 การวิเคราะห>ขHอมูลโดยใชHสถิติพรรณา (Descriptive  atistics) ไดHแกI คIารHอยละ (Percentage) 
คIาความถ่ี (Frequency) คIาเฉลี่ย (Mean) และสIวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) พิจารณาจาก
ลักษณะคําถามเปXนการสอบถามแบบปลายเป~ด (Close – Ended Question) โดยใชHระดับวัดขHอมูลประเภท
อัตราภาคหรือมาตราชIวง (Interval Scale) ลักษณะคําตอบใหHมาตราวัด Importance Scale (ธานินทร>  
ศิลป|จารุ, 2553, หนHา 75) 

4.3 การวิเคราะห>ขHอมูลโดยใชHสถิติอนุมานใชHสถิติ T-Test , F-Test เพ่ือลักษณะประชากรท่ีแตกตIาง
กัน มีความคาดหวังและความพึงพอใจตIอการใชHบริการ ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัดของ
ผูHใชHบริการ แตกตIางกัน โดยกําหนดคIาความสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ระดับความ เชื่อม่ันท่ี 95%ใชHสถิติ ทดสอบ
ความสัมพันธ>ของสองตัวแปรระหวIางความคาดหวังและความพึงพอใจตIอการใชHบริการ ระบบนัดหมาย บริษัท 
โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัดของผูHใชHบริการ โดยใชHสถิติทดสอบสมมติฐาน ใชHสถิติเชิงอนุมาน Pair T-Test โดย
กําหนดคIาความสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 ระดับความ เชื่อม่ันท่ี 95% 
 
ผลการวิจัย 
 1. ขHอมูลท่ัวไป 

ผูHตอบแบบสอบถามมีจํานวนท้ังสิ้น 400 คน สIวนใหญIเปXนเพศชาย สถานภาพสมรสมีบุตร มีอายุ
ระหวIาง 36-45 ป� จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ทํางานพนักงานบริษัทหรือลูกจHางเอกชน และมีรายไดH
สIวนตัวตIอเดือนระหวIาง 15,001 – 25,000 บาท  
 2 ดHานความคาดหวังตIอคุณภาพการใหHบริการ 

พบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังตIอคุณภาพการใหHบริการตIอการใชHบริการ ระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ภาพรวมมีระดับมากท่ีสุด โดยดHานท่ีมีความคาดหวังมากท่ีสุดคือ ดHาน
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ความมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมาคือ ดHานความเปXนรูปธรรมของการบริการ ดHานความเชื่อม่ันไวHวางใจ ดHานการ
ติดตIอสื่อสารภาพรวม สIวนดHานท่ีมีความคาดหวังนHอยท่ีสุดคือดHานการเขHาถึงการบริการ  
 3 ดHานความพึงพอใจในคุณภาพการใหHบริการ 
 พบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจตIอคุณภาพการใหHบริการตIอการใชHบริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ภาพรวมมีระดับมากท่ีสุด โดยดHานท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือดHาน
ความมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมาคือ ดHานความเชื่อม่ันไวHวางใจ  และดHานความเปXนรูปธรรมของการบริการ สIวนดHาน
ท่ีมีความคาดหวังนHอยท่ีสุดคือ ดHานการเขHาถึงการบริการ  
 4 การทดสอบสมมุติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว และรายไดHสIวนตัวตIอเดือน
ท่ีแตกตIางกันมีความคาดหวังตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมายไมIแตกตIางกัน 
 สมมติฐานท่ี 2 เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพทางครอบครัว และรายไดHสIวนตัวตIอเดือนท่ีแตกตIางกัน
มีความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมายไมIแตกตIางกัน ยกเวHน อาชีพท่ีแตกตIางกันมีความพึง
พอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมายแตกตIางกัน 
 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมายมีความ
แตกตIางกันในภาพรวม เม่ือพิจารณาเปXนรายดHาน พบวIา ดHานความมีอัธยาศัยไมตรี ผูHตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมาย ไมIแตกตIางกัน สIวนดHานความเชื่อม่ัน
ไวHวางใจ ดHานความเปXนรูปธรรมของการบริการ ดHานการเขHาถึงบริการ และดHานการติดตIอสื่อสาร ผลการ
ทดสอบพบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกตIางกัน 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 1.อภิปรายผลตาม สมมุติฐานท่ี 1  
 การทดสอบขHอมูลท่ัวไประหวIางความคาดหวัง พบวIา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทาง
ครอบครัว และรายไดHสIวนตัวตIอเดือน แตกตIางกันมีความคาดหวังตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมาย  
บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ไมIแตกตIางกันอยIางมีนัยสําคัญทางสถิติ เนื่องจาก บริษัท โตโยตHามอเตอร> ฯ 
เปXนบริษัทรถยนต>ชั้นนํา มีชื่อเสียงและมีมาตรฐานในการใหHบริการลูกคHา ทําใหHผูHเขHารับบริการมีความคาดหวัง
ตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมายใกลHเคียงกัน จึงทําใหHมีระดับความคาดหวังไมIแตกตIางกัน ซ่ึงสอดคลHอง
กับ งานวิจัยของ ณรงค> ทรวงโพธิ์ (2522) ท่ีศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูHใชHบริการ ไปรษณีย>
นครราชสีมาพบวIา ปhจจัยสIวนบุคคลท่ีแตกตIางกันไมIมีความสัมพันธ>กับ ความคาดหวังและความพึงพอใจ 
 2.อภิปรายผลตาม สมมุติฐานท่ี 2 
 การทดสอบขHอมูลท่ัวไประหวIางความพึงพอใจ พบวIา เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพทางครอบครัว ท่ี
แตกตIางกันมีความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ไมIแตกตIาง
กัน เนื่องจาก บริษัท โตโยตHามอเตอร> ฯ ไดHกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของทุกสIวนงานไวHอยIางชัดเจน จึง
ทําใหHผูHเขHารับบริการมีความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมายใกลHเคียงกัน จึงทําใหHมีระดับความ
พึงพอใจไมIแตกตIางกัน ซ่ีงสอดคลHองกับงานวิจัยของรัตนาภรณ> นิ่มดา และคณะ (2558) ท่ีศึกษาความคาดหวัง
และความพึงพอใจในการใชHบริการภาครัฐกรณีศึกษาสํานักงานเขตดุสิต พบวIา ขHอมูลท่ัวไป ดHานประชากรศาสตร> 
ไมIมีความสัมพันธ>กับความคาดหวังและความพึงพอใจ 
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 สIวนอาชีพท่ีแตกตIางกันมีความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัช
การ จํากัด แตกตIางกัน  อาจเนื่องจากการวิถีการดําเนินชีวิต แตIละอาชีพแตกตIางกัน เชIนอาชีพ พนักงาน
บริษัท สามารถรอคอยการเขHารับบริการไดH ตามกําหนดเวลามาตรฐานโดยผIานระบบการนัดหมาย  แตIอาชีพ
คHาขายหรือประกอบธุรกิจสIวนตัว อาจตHองการความรวดเร็ว ในการเขHารับบริการท่ีมากกวIา โดยเขHารับบริการ 
โดยไมIตHองนัดหมาย ทําใหHระดับความพึงพอใจแตกตIางกัน สอดคลHองกับ งานวิจัยของ อัคร อัครจิรายุ (2559) 
ท่ีศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูHใชHบริการศูนย>กีฬากรุงเทพมหานคร พบวIา อาชีพ ท่ี
แตกตIางกัน มีความพึงพอใจแตกตIางกัน  
 3.อภิปรายผลตาม สมมุติฐานท่ี 3 
 ความคาดหวังและความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชHบริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ 
จํากัด แตกตIางกันอยIางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยสามารถอภิปรายผลการเปรียบเทียบความแตกตIางในแตIละ
ดHานไดHดังนี้  
  ด�านความมีอัธยาศัยไมตรี  ผูHตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจตIอคุณภาพการใชH
บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยตHา ชัยรัชการ จํากัด ไมIแตกตIางกัน คาดวIาเนื่องจาก บริษัท โตโยตHา
มอเตอร> ประเทศไทย จํากัด มีนโยบายสIงเสริมการสรHางความพึงพอใจสูงสุดตIอลูกคHา และไดHกําหนดมาตรฐาน
การปฏิบัติงานเกณฑ> ผIานการประเมินดHานศูนย>บริการโตโยตHา กําหนดใหHตHองมีการจัดอบรมทักษะการสรHาง
ความพึงพอใจลูกคHาแกIพนักงานทุกตําแหนIงงาน อยIางนHอยป� ละ 2 ครั้ง ซ่ึงสอดคลHองกับงานวิจัยของชมนาด 
มIวงแกHว (2555) ท่ีศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจตIอคุณภาพการใหHบริการงานกิจกรรมนักศึกษา
และงานทะเบียนนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบวIา ความ
มีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธ> ในทิศทางเดียวกัน ระหวIางความคาดหวังและความพึงพอใจ ซ่ึงทําใหHไมIมี
ความแตกตIางกัน  
 ด�านความเช่ือม่ันไว�วางใจ ผลการทดสอบพบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกตIางกัน  คาดวIา เนื่องจาก มีอัตราการลาออกของพนักงานอยIางสมํ่าเสมอ สืบเนื่องมาจากขยายสาขาของ
ศูนย>บริการรถยนต>ตIางยี่หHอ และยี่หHอเดียวกัน ในบริเวณใกลHเคียงกัน ทําใหHไมIสามารถควบคุมมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน  ของพนักงานไดHเปXนมาตรฐานเดียวกัน  ซ่ีงสอดคลHองกับงานวิจัยของ ประไพ คงเพ็ชร (2560) ท่ีไดH
ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูHสูงอายุ ท่ีมีตIอการบริการสุขภาพ ของโรงพยาบาลผูHสูงอายุ บางขุน
เทียน สํานักการแพทย> กรุงเทพมหานคร พบวIา ความคาดหวังและความพึงพอใจดHาน ความเชื่อม่ันไวHวางใจของ
บริการแตกตIางกัน  
 ด�านความเปQนรูปธรรมของการบริการ ผลการทดสอบพบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจแตกตIางกัน จึงทําใหHมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจแตกตIางกัน คาดวIา อาจเนื่องมาจาก 
ไมIไดHนําเทคโนโลยีเครื่องมือการสื่อสารท่ีทันสมัย มาใชHในการบริการใหHเหมาะสมกับพฤติกรรมของลูกคHาในยุค
ปhจจุบัน,ขาดทางเลือกชIองทางการติดตIอระบบนัดหมาย รวมถึงอัตราการเวียนเขHาออกของพนักงานเกิดข้ีนอยIาง
สมํ่าเสมอ ทําใหHบริษัท ไมIสามารถควบคุมการปฏิบัติงานท่ีเปXนมาตรฐานเดียวกันไดH สอดคลHองกับงานวิจัยของ 
วรัญญา เขยตุHยและคณะ (2561) ท่ีศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการใหHบริการของผูHมารับ
บริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทย>ศาสตร> มหาวิทยาลัยมหิดล พบวIา ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ในคุณภาพการใหHบริการโดยรวมมีความแตกตIางกัน  
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 ด�านการเข�าถึงบริการ ผลการทดสอบพบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจ
แตกตIางกัน คาดวIา อาจเนื่องจาก ขHอกําหนดของบริษัท โตโยตHา มอเตอร>ฯ มีขHอกําหนดข้ันตอนการปฏิบัติงาน
ในการตHอนรับลูกคHาเขHาศูนย>บริการหลายข้ันตอน ต้ังแตIการตHอนรับของ รปภ.จนถึงการเขHามาตHอนรับของพนง.
รับรถ ทําใหHใชHระยะเวลาในการเริ่มตHนการตHอนรับ คIอนขHางมากกวIารถจะไดHเขHาชIองซIอม รวมถึงมีการใชH
ปริมาณเอกสารในการปฏิบัติงานจํานวนมาก และขาดการนําเครื่องมือสื่อสารท่ีทันสมัย มาปรับใชHใหHตรงกับ
พฤติกรรมของลูกคHาในปhจจุบัน ซ่ึงสอดคลHองกับงานวิจัยของ อรอุมา สุนารักษ> และสมชาย เลิศภิรมย>สุข 
(2558) ท่ีศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคHาท่ีมีตIอคุณภาพบริการ ของบริษัท โฮมสแตนดาร>ด 
(ประเทศไทย) จํากัด  พบวIา ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคHาท่ีมีตIอคุณภาพ ดHานการเขHาถึงบริการ 
มีความแตกตIางกัน  
 ด�านการติดต�อส่ือสาร ผลการทดสอบพบวIาผูHตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจ
แตกตIางกัน คาดวIา เกิดจากการขาดทักษะองค>ความรูHเนื่องจากเปXนพนักงานใหมI ซ่ึงบริษัท ยังไมIสามารถ
ควบคุมอัตราการเขHาออกของพนักงานไดH สืบเนื่องจาก การเกิดข้ึนของศูนย>บริการยี่หHอเดียวกัน และยี่หHออ่ืน 
ประกอบกับ ทางบริษัท โตโยตHามอเตอร> ฯ ไดHมีมาตรฐานในสรHางความพึงพอใจสูงสุดของลูกคHา โดยการสํารวจ
ดHานการนัดหมาย โดยการสุIมเฉพาะรายบุคคลตามขนาดผลประกอบการของผูHแทนจําหนIายเทIานั้น ยังไมIมี
ระบบรองรับการในการประเมินผลความพึงพอใจลูกคHาทุกรายท่ีนัดหมายเขHารับบริการ สอดคลHองกับงานวิจัย
ของรัตนาภรณ> นิ่มดา และคณะ (2558) ท่ีศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใชHบริการภาครัฐ 
กรณีศึกษา สํานักงานเขตดุสิต พบวIา ประชาชน มีความคาดหวังและความพึงพอใจในดHานการติดดIอสื่อสาร 
แตกตIางกัน        
 
ข�อเสนอแนะ 
 1. ความเช่ือม่ันไว�วางใจ ควรใหHการบริการอยIางถูกตHองต้ังแตIนัดหมายจนสิ้นสุดการสIงมอบรถยนต>
คืนแกIลูกคHาท่ีเขHามาใชHบริการ โดยใหHมีการจัดลําดับคิว ชIวงเวลาท่ีลูกคHาตHองการ มีเอกสารยืนยันการเขHา-รับ
บริการพรHอมแจHงรายละเอียดอยIางชัดเจน 
 2. ความเปQนรูปธรรมและความมีอัธยาศัยไมตรีของการบริการ พนักงานท่ีใหHบริการใหHคําปรึกษา
แนะนําและแกHไขปhญหาลูกคHาตHองการไดHอยIางชัดเจน รวดเร็ว ถูกตHอง ครบถHวน มีความเขHาใจ ความสนใจเอา
ใสIใจลูกคHา และสามารถแกHปhญหาเฉพาะหนHาไดHดี 
 3. การเข�าถึงบริการ ควรมีชIองทางสํารองในการนัดหมาย เชIน ทางออนไลน> เฟลบุ�ค กรณีระบบนัด
หมายไมIสามารถใชHงานไดH 
 4. การติดต�อส่ือสาร ควรมีการใหHขHอมูลและแนะนําเก่ียวกับการบํารุงรักษารถยนต>ใหHแกIลูกคHา มีการ
สอบถามความพึงพอใจในการใหHบริการหลังจากลูกคHาใชHบริการแลHวเพ่ือนําขHอมูลมาปรับปรุงมาตรฐานการ
ใหHบริการใหHดียิ่งข้ึน 
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