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กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจัยเรื่อง “การเปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการ
ระบบนัดหมายบริษัท โตโยต้าชัยรัชการ จ ากัด” ครั้งนี้ ส าเร็จลงได้ด้วยดี  เนื่องจากได้รับความกรุณา
อย่างสูง จาก ผศ.ดร.กิตติพงษ์  โสภณธรรมภาณ อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย เล่มนี้ที่คอยตรวจสอบ 
และให้ค าปรึกษาตลอดจนปรับปรุงแก้ไข ข้อบกพร่องต่าง ๆ ให้ค าแนะน าในการท าเล่ม ตลอดจนสรุป
เนื้อหาข้อมูลต่าง ๆ ซึ่งได้ให้ความรู้แนะแนวทางการศึกษา ที่เป็นประโยชน์ในการวิจัย จนงานวิจัยครั้ง
นี้มีความสมบูรณ์ครบถ้วน ด้วยความเอาใจใส่อย่างดียิ่ง ผู้วิจัย ตระหนักถึงความตั้งใจจริง และความ
ทุ่มเทของอาจารย์ และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้  

ข อ ข อ บ พ ร ะ คุ ณ ผู้ ท ร ง คุ ณ วุ ฒิ  แ ล ะผู้ เ ชี่ ย ว ช า ญ  ด ร . ป ร มิ น ท ร์  โ ฆ ษิ ต กุ ล พ ร  
ดร.เชิงชาย สุวรรณกูฎ และ ดร.สมคิค ยาเคน ที่ได้ให้ความกรุณาตรวจสอบเครื่องมือวิจัย และให้
ค าแนะน าที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่ง ขอขอบคุณประธานกรรมการ ผศ.ดร.มนตรี สังข์ทอง และ
คณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ที่กรุณาให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ในการน ามาปรับปรุงแก้ไข 
การเขียนวิทยานิพนธ์ให้มีคุณภาพยิ่งขึ้น และขอขอบคุณคณาจารย์วิชาหลักสูตรและการสอนที่ให้
ความเมตตาห่วงใย คอยสอบถามให้ค าแนะน าและให้ก าลังใจตลอดระยะเวลาของการศึกษา  

ขอขอบพระคุณ กรรมการผู้จัดการใหญ่ และรองกรรมการผู้จัดการ บริษัท โตโยต้าชัยรัชการ 
จ ากัด ที่กรุณามอบทุนสนับสนุนการศึกษาจนจบหลักสูตร และให้ความอนุเคราะห์ในการด าเนิน 
การวิจัยในบริษัท ฯ ที่เป็นประโยชน์อย่างยิ่ง  

ท้ายนี้ขอกราบขอบพระคุณบิดา – มารดา และผู้อุปการะคุณที่ให้การอุปการะอบรมเลี้ยงดู 
ตลอดจนส่งเสริมการศึกษาและให้ก าลังใจเป็นอย่างดี อีกทั้งขอขอบพระคุณเพ่ือน ๆ บริษัท โตโยต้า
ชัยรัชการ จ ากัด ที่ให้การสนันสนุนและช่วยเหลือด้วยดีเสมอมา พร้อมทั้งขอขอบพระคุณเจ้าของ
เอกสารและงานวิจัยทุกท่านที่ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าและน ามาอ้างอิงในการท าวิจัยจนกระทั่งงานวิจัย
ฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี  
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การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ต่อไป  
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โดย ชลาธาร จงภักดี  
สาขา - 
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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้
บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
ผู้ใช้บริการระบบนัดหมาย จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน 
ได้แก่ สถิติเปรียบเทียบ t-test, Oneway ANOVA ทดสอบค่าเฉลี่ยความแตกต่างรายคู่โดยวิธีของ 
LSD และเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจด้วยสถิติ  Paired  
t – test  
 ผลการวิจัยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สถานภาพสมรสมีบุตร มีอายุ
ระหว่าง 36-45 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ท างานพนักงานบริษัทหรือลูกจ้างเอกชน และมี
รายได้ส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 15,001–25,000 บาท โดยมีด้านที่มีความคาดหวังมากที่สุดคือ  
ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อมั่น
ไว้วางใจ ด้านการติดต่อสื่อสาร ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการเข้าถึงการบริการ 
ส่วนด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมาคือ ด้านความเชื่อมั่น
ไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อย
ที่สุดคือ ด้านการเข้าถึงการบริการ  
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า 1) เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทาง
ครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
หมายไม่แตกต่างกัน 2) เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพทางครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือนที่
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมายไม่แตกต่างกัน ยกเว้น อาชีพที่
แตกต่ างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริ การระบบนัดหมายแตกต่ างกัน  และ  



ค 

3) ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมายมีความแตกต่างกันใน
ภาพรวม เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย ไม่แตกต่างกัน  ส่วนด้านความ
เชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการเข้าถึงบริการ และด้านการติดต่อสื่อสาร 
ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกัน 

  
ค าส าคัญ : ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, การบริการ, โตโยต้า 
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Abstract 
   

The aim of this research was to study the comparison of expectation and 
satisfaction from customers toward the appointment service system of Toyota 
Chairatchakarn Co., Ltd. The research samples were 400 customers who used the 
appointment service. Questionnaire was used as a tool collecting data. The descriptive 
statistics applied were frequency, percentage, mean, standard deviation. The 
inferential statistics included t-test, Oneway ANOVA. Further LSD method was used to 
test the differences of variables. To compare the differences between expectations 
and satisfaction, the Paired t-test statistic was employed. 
 The findings showed that most respondents were male, having marriage with 
children, having aged between 36-45 years old, and having education level of bachelor 
degree. Moreover, they were having job as employees in private firm and having 
monthly personal income between 15,001-25,000 Baht.  According to customer 
expectation, the highest mean value was from amicability aspect. The descending 
mean values were service tangibility aspect, reliability aspect, communication aspect 
and the least value was service accessibility. Similarly, for the customer satisfaction, 
the highest mean value was also from amicability aspect. The descending mean values 
were service tangibility aspect, reliability aspect, communication aspect and the least 
value was service accessibility aspect. 
 The hypothesis testing revealed that that 1) the difference on gender, age, 
education, job, family status, and monthly personal income were having no different 



จ 

on the expectation towards the appointment service system. 2) the difference on 
gender, age, education, family status, and monthly personal income were having no 
different on the satisfaction towards the appointment service system. Only the job 
variable was found having different on satisfaction. and 3) in overall, the customers’ 
expectation toward the quality of appointment service system was having different 
from the 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 reliability aspect, service tangibility aspect, service 
accessibility aspect, and communication aspect were having different between 
expectation and satisfaction. 
 
Keyword: Expectation, Satisfaction, Service, Toyota     
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บทท่ี  1 

บทน า 

 

1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

การติดต่อสื่อสารในปัจจุบันที่สะดวกรวดเร็วมีหลายช่องทาง แต่ในทุกวันนี้ใช้โทรศัพท์  
เพ่ือติดต่อสื่อสารเป็นช่องทางที่ประหยัด สะดวก รวดเร็ว เมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการหรือสอบถาม
ข้อมูล ส่วนใหญ่จะใช้โทรศัพท์ในการติดต่อสื่อสารระหว่างกัน ระบบคอลเซ็นเตอร์มีพนักงานรับสาย
โทรศัพท์ เราเรียกว่า Agent อาจมี 1 คนขึ้นไป จนกระทั่งถึงหลายร้อยคน คอยท าหน้าที่รับสายเรียก
เข้าของลูกค้าโดยให้ข้อมูลด้านสินค้าและบริการ รับค าสั่งซื้อสินค้า หรือจองสินค้าและบริการ 
สนับสนุนการให้บริการช่วยเหลือทางด้านเทคนิค หรือรับเรื่องร้องเรียนของลูกค้า รับด าเนินงาน
ประสานงานที่เกี่ยวข้องหรือกิจกรรมต่าง ๆ เกี่ยวข้องกับธุรกิจอย่างครบวงจรให้กับลูกค้า ระบบอาจ
ติดตั้งในลักษณะแบบ Stand Alone หรือเชื่อมโยงกับ Call Center อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องโดยเชื่อมโยง
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตและระบบ LAN (callcenterthailand.net, 2562) การบริการระบบนัดหมาย
ผ่าน Call Center ของบริษัทโตโยต้าที่ผ่านมาลูกค้าเกิดความสับสนในการใช้บริการระบบนัดหมาย
ผ่าน Call Center ลูกค้าไม่เข้าใจในการนัดหมายผ่าน Call Center ของบริษัทในเรื่อง เวลานัดหมาย 
เวลารับรถ เวลาการบริการซ่อมรถ การเปลี่ยนอุปกรณ์หรืออะไหล่รถยนต์ และการแนะน าของพนักงาน 
Call Center จึงท าให้บริษัทโตโยต้าให้มีการบริการนัดหมายล่วงหน้าปกติจะมีการนัดล่วงหน้าอย่าง
น้อย 1 วัน เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ได้เตรียมงาน ช่าง อะไหล่ ให้พร้อมเพ่ือให้บริการลูกค้าตามวัน เวลา และ
เสร็จตามที่นัดหมาย บางครั้งการที่นัดลูกค้าภายในวันที่ลูกค้าโทรศัพท์เข้ามานั้น ก็อาจจะเกิดปัญหา
ความล่าช้าการรับรถในการให้บริการในระบบนัดหมายของศูนย์โตโยต้า เนื่องจากวันนั้นอาจจะมี
ลูกค้าไม่ได้นัดหมายในระบบเข้ามาใช้บริการ อาจประสบปัญหาช่องให้บริการซ่อมเต็มจึงไม่ได้รับ
บริการในวันนั้นได้ ท าให้ลูกค้ามีการร้องเรียนสร้างความไม่พึงพอใจและไม่ตรงกับความคาดหวังที่ตั้ง
ไว้ในการรับบริการในระบบนัดหมายของบริษัทโตโยต้า (ระบบนัดหมายผ่าน call center, ออนไลน์, 
2562)   
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ดังนั้นบริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด จะน าปัญหาไปปรับปรุงในการนัดหมายให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น จึงท าให้นักวิจัยมีความสนใจที่จะท าการศึกษา
เกี่ยวกับ“การเปรียบเทียบความคาดหวั งและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย  
บริษัทโตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด” โดยผลที่ได้จากการวิจัยจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนก าหนดกลยุทธ์ 
น ามาปรับปรุงงาน และพัฒนาด้านการบริการให้สามารถตอบสนองกับความต้องการ ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจากศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ของบริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ได้อย่าง
มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
  

1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด  

1.2.2  เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด  

 

1.3  สมมุติฐานการวิจัย 

1.3.1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้
ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริ การระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 

1.3.2 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้
ส่วนตัวต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริ การระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 

1.3.3 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการแตกต่างกัน 
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1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

1.4.1  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ด าเนินการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย  

บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ 
1.4.2  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้ง
นี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการผ่านระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด จ านวน 386 คน ก าหนด
ขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป G*Power 3.1.9.2  

1.4.3  ขอบเขตด้านตัวแปร 
1.4.3.1 ตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้รวมเฉลี่ยต่อเดือน 
1.4.3.2  ตัวแปรตาม ได้แก่  
1) ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ (Expected Service Quality: ESQ) 

(1) ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ  
(2) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
(3) ความมีอัธยาศัยไมตรี  
(4) การเข้าถึงการบริการ 
(5) การติดต่อสื่อสาร 

2) ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ (Perceived Service Quality: PSQ) 
(1) ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ  
(2) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
(3) ความมีอัธยาศัยไมตรี  
(4) การเข้าถึงการบริการ 
(5) การติดต่อสื่อสาร 

1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  

โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการครั้งนี้ จะเริ่มท าการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการตั้งแต่เดือนตุลาคม 
ถึง ธันวาคม พ.ศ. 2561 รวมระยะเวลาในการศึกษาท้ังสิ้น จ านวน 3 เดือน 
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1.5  นิยามศัพท์เฉพาะ 

ในการศึกษาค้นคว้าครั้งนี้ มีความหมายของศัพท์เฉพาะที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาการให้บริการ
ใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ผู้ค้นคว้าได้แสดงไว้ ดังนี้ 

บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด หมายถึง ผู้แทนจ าหน่ายที่ได้รับการแต่งตั้งอย่างเป็นทางการ
จากบริษัท โตโยต้า มอเตอร์ประเทศไทย ให้เป็นผู้แทนจ าหน่ายรถยนต์โตโยต้าและศูนย์บริการ
มาตรฐานในเขตบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ  

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ หมายถึง ทัศนคติที่เกิดจากการคาดเดาไว้ล่วงหน้าที่เกี่ยวกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการจากการมารับบริการจากศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ผ่ านระบบนัดหมาย 
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ประกอบด้วย ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ ความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ ความมีอัธยาศัยไมตรี การเข้าถึงการบริการ และการติดต่อสื่อสาร 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  หมายถึง ความรู้สึกหรือความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการ 
ภายหลังจากที่ได้น ารถเข้ามารับบริการจากศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ผ่ านระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการประกอบด้วย ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ความมีอัธยาศัยไมตรี การเข้าถึงการบริการ และการติดต่อสื่อสาร 

ความเชื่อม่ัน/ไว้วางใจ หมายถึง ผู้ใช้บริการ สามารถรับรู้ถึงการท างานที่ถูกต้องไม่มี
ข้อผิดพลาด น่าไว้วางใจ รักษาเวลา รักษาค าพูดได้เป็นอย่างดีของผู้ให้บริการจากที่ได้น ารถเข้ามารับ
บริการจากศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ผ่านระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของ
ผู้ใช้บริการ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง สิ่งที่ผู้ใช้บริการสามารถสัมผัสได้โดยตรงทาง
กายภาพ กล่าวถึงการตกแต่งสถานที่ให้บริการ อุปกรณ์ใช้ในการให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวกจาก
ที่ได้น ารถเข้ามารับบริการจากศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ผ่านระบบนัดหมาย  บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ 
จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 

ความมีอัธยาศัยไมตรี หมายถึง ผู้ให้บริการมีความสุภาพอ่อนโยน มนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้ม
แจ่มใสในการให้บริการจากท่ีได้น ารถเข้ามารับบริการจากศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ผ่านระบบนัดหมาย 
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 

การเข้าถึงการบริการ หมายถึง ผู้ให้บริการไม่ปล่อยให้คอยนาน จดจ าชื่อได้อย่างถูกต้องใส่ใจ
ข้อมูลผู้ใช้บริการที่ได้น ารถเข้ามารับบริการจากศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ผ่านระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 

การติดต่อสื่อสาร หมายถึง ผู้ให้บริการใช้ภาษาแนะน า อธิบาย แก้ไขปัญหาให้เข้าใจได้อย่าง
ถูกต้อง มีการสบตาระหว่างสนทนากับผู้ใช้บริการที่ได้น ารถเข้ามารับบริการจากศูนย์บริการซ่อม
รถยนต์ผ่านระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 
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1.6  กรอบแนวคิดการวิจัย 

การศึกษาเกี่ยวกับ “การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ระบบ
นัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการ” ครั้งนี้ ผู้วิจัยก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัย
ไว้ ดังภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
  

ตัวแปรตาม (Dependent) Variable) 

ตัวแปรต้น (Independent) 

((ZIndependent Variable) ปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคล 
- เพศ  
- อายุ  
- ระดับการศึกษา  
- อาชีพ  
- รายได้รวมเฉลี่ยต่อเดือน 

H3 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
(Expected Service Quality: ESQ) 

- ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ  
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
- ความมีอัธยาศัยไมตรี  
- การเข้าถึงการบริการ 
- การติดต่อสื่อสาร  

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
(Perceived Service Quality: PSQ) 

- ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ  
- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
- ความมีอัธยาศัยไมตรี  
- การเข้าถึงการบริการ 
- การติดต่อสื่อสาร 
 

H1 

H2 
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1.7  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.7.1  ทราบระดับความคาดหวั งและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย  
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 

1.7.2  ทราบความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 

1.7.3  ผู้บริการของบริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด สามารถน าผลที่ได้รับจากการวิจัยครั้งนี้ 
น ามาจัดท าแผนพัฒนาบุคลากรที่ให้บริการระบบนัดหมาย เพ่ือให้บริการลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้นและก่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรต่อไป 



 

 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาเกี่ยวกับการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบ
นัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการศึกษาเกี่ยวกับ
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ดังปรากฏรายละเอียดต่อไปนี้ 
 2.1 ประวัติความเป็นมา บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 
 2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1  ประวัติความเป็นมา บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ด าเนินธุรกิจเป็นผู้จ าหน่ายรถยนต์ จ าหน่ายอะไหล่ และ

ศูนย์บริการซ่อมครบวงจร ภายใต้สโลแกน “ชัยรัชการ บริการด้วยใจ” “(Chairatchakarn Treat 
by Heart)” และมีหลักการของการให้บริการลูกค้าคือ “นอบน้อม  รวดเร็ว  ครบถ้วน  ถูกต้อง” 
เริ่มจดทะเบียนก่อตั้งเมื่อวันที่  15 สิงหาคม พ.ศ. 2537 ด้วยทุนจดทะเบียน  110,000,000  ล้านบาท 
ท ะ เ บี ย น นิ ติ บุ ค ค ล  เ ล ข ที่  0115537005688 มี ส า นั ก ง า น ใ ห ญ่  ตั้ ง อ ยู่ เ ล ข ที่  999 ม . 6  
ถนนทางเข้าท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  ถนนบางนา – ตราด ต าบลบางโฉลง อ าเภอบางพลี  
จังหวัดสมุทรปราการ 10540  โทรศัพท์ 02-312-6868 

ประวัติการก่อตั้ง 

 ปี 2537 : ได้รับการแต่งตั้งเป็นตัวแทนจ าหน่ายรถนิสสัน อย่างเป็นทางการในเขต
กรุงเทพ และปริมณฑล ภายใต้ชื่อ บริษัท สยามนิสสันสมุทรปราการ จ ากัด  

 ปี 2547 : ได้เปลี่ยนชื่อ จาก บริษัท สยามนิสสัน สมุทรปราการ มาเป็น ตัวแทนจ าหน่าย
รถโตโยต้า อย่างเป็นทางการ ภายใต้ชื่อ บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด  

ปัจจุบันบริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด มีทั้งหมด 2 สาขา ตั้งอยู่ที่ ถนนบางนาตราด 
กิโลเมตรที่ 16 ฝั่งขาออกไปชลบุรี (เลยทางเข้าสนามบินสุวรรณภูมิ) โดยศูนย์บริการ เป็น One Stop 
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Service Center โดยมีทั้งโชว์รูมขาย  ศูนย์บริการซ่อมทั่วไป (เช็คระยะ) ศูนย์บริการซ่อมตัวถังและสี  
ศูนย์อะไหล่แท้มาตรฐานโตโยต้า และโตโยต้าชัวร์ ในบริเวณพ้ืนที่กว่า 10 ไร่ บนถนนสายหลัก  และ
อีก 1 แห่ง ที่สาขาเกษตรนวมินทร์ (ถนนประเสริฐมนูกิจ ติดกับช็อกโกแล็ตวิลล์) ในพ้ืนที่กว่า 10 ไร่  
 

 

 

ภาพที่ 2.1 แผนที่ส านักงานใหญ่ บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 

 

ศูนย์บริการมาตรฐานโตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า ในเขต
สมุทรปราการติดต่อกันมาอย่างยาวนานนับสิบปี ด้วยมาตรฐานการให้บริการที่ล้ าเลิศ และไว้วางใจได้ 
ทั้งนี้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างดีที่สุด  
 นอกจากนี้ศูนย์บริการซ่อมทั่วไปของบริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด มีระบบนัดหมายลูกค้า 
(Excellence Appointment) ผ่านทีมงาน Call Center คุณภาพ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้ท่าน
ลูกค้าสามารถท าการนัดหมายเข้ารับบริการไม่ว่าจะเป็นการเช็คระยะ หรือการซ่อมบ ารุงทั่วไป ตาม
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เวลาที่ท่านลูกค้าต้องการ ทั้งนี้เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องเสียเวลาในการเอารถมาจอดรถคิว รออะไหล่ หรือ
อ่ืน ๆ ท าให้ท่านลูกค้าสามารถได้รับการบริการที่รวดเร็วและเที่ยงตรง 
 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หน้า 6) ให้ความหมายการบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม 
การกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือมีการส่งมอบต่อให้อีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจใน
การที่จะส่งมอบบริการนั้น และได้ให้ความหมายการบริการ คือ เป็นกระบวนการ/กระบวนกิจกรรม 
ในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้ใช้บริการนั้น 

สุมนา อยู่โพธิ์ (2544, หน้า 3) ให้ความหมายการบริการ คือ กิจกรรมที่มีประโยชน์หรือ 
ความพึงพอใจอาจจะเป็นกิจกรรมที่เกิดข้ึนรวมกับการขายสินค้าก็เป็นได้ 

วิชัย ปิติเจริญธรรม (2548, หน้า 13) ให้ความหมายการบริการ คือ การช่วยเหลือผู้อื่นด้วยใจที่
รักในงานบริการและอาจจะต้องยอมรับเมื่อต้องรับใช้ผู้ อ่ืน และการให้ความสะดวกสบายแก่
ผู้ใช้บริการทั้งภายในและภายนอกองค์กรนั้น ถือเป็นงานที่คุณภาพ เป็นงานที่มีเกียรติ และได้รับ
ประโยชน์ทั้งต่อตนเองและผู้อ่ืนตลอดจนต้องมีการสร้างสรรค์งานบริการในรูปแบบใหม่ ๆ ออกมาเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการอยู่เสมอ 

ลักษณะของการบริการ 
สุมนา  อยู่โพธิ์ (2544, หน้า 7–8) ลักษณะเฉพาะของการบริการมีความเฉพาะที่แตกต่างกัน

ออกไปจากการขายสินค้าท่ัวไป ดังนี้ 
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) 
2. ไม่สามารถแยกออกจากกันได้ (Inseparability) 
3. แตกต่างกันท าให้การก าหนดมาตรฐานท าได้ยาก (Heterogenert) 
4. เป็นความต้องการที่ สูญ เสี ย ได้ ง่ ายและมีการขึ้ นลงง่ ายมาก (Perishability and 

Fluctuation Demand) 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539, หน้า 7-8) กล่าวถึงคุณลักษณะ 7 ประการ แห่งการบริการที่ดี  

โดยน าตัวอักษรตัวหน้าต่อกันเพื่อให้ได้ค าว่า SERVICE หมายถึง การบริการ ดังนี้ 
S = SMILING & SYMPATHY หมายถึง ยิ้มแย้มแจ่มใส เห็นอกเห็นในผู้ใช้บริการ 
E = EARLY RESPONSE หมายถึง ตอบสนองรวดเร็ว ไม่ให้ผู้บริหารรอนาน 
R = RESPECTFUL หมายถึง การให้เกียรติ ความเคราพนับถือ 
V=  VOLUNTARINESS MANNER หมายถึง ความสมัครใจ ความเต็มใจในการ

ให้บริการ 
I = IMAGE ENHANCING หมายถึง เสริมภาพพจน์ที่ดีของผู้ให้บริการ 
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C = COURTESY หมายถึ กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาท 
E = ENTHUSIASM หมายถึง ความกระตือรือร้น ความใส่ใจในการ

บริการ 
วิชัย ปิติเจริญธรรม (2548, หน้า 135) อธิยายว่า ทัศนคติที่ควรท าของผู้ให้บริการคือ 

“บริการเหนือสิ่งอ่ืนใด” จะส่งผลตอบแทนที่คุ้มค่าในทุกสถานการณ์และจงมีนิสัย “บริการเกินหน้าที่
อยู่เสมอ” เพ่ือให้ผู้ใช้บริการคิดว่าตนได้มากกว่าคาดหวังว่าจะได้รับ 

สมิต สัชฌุกร (2546, หน้า 15) กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งส าคัญมากไม่ว่าจะท างานด้านใดก็
ตามอาจจะเป็นเพราะการบริการนั้นต้องมีการให้ความช่วยเหลือ หรือต้องด าเนินการที่เป็นประโยชน์
ต่อผู้อ่ืนอาจกล่าวได้ว่าไม่มีการท ากิจกรรมหรือการด าเนินการใดสามารถขาดการบริการได้ แม้แต่  
การท างานภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน โดยเฉพาะการท าธุรกิจบริการ แม้แต่ธุรกิจที่ต้องมี  
การเสนอขายสิ่งที่เป็นตัวบริการก็คือ สินค้านั้นเอง ดังนั้นผู้ให้บริการอาจต้องกีการพิจารณาถึง
ความส าคัญของการบริการ โดยพิจารณาได้ 2 ด้าน ดังนี้ 

- ถ้าให้การบริการที่ดีจะเกิดผลดีอย่างไร 

- ถ้าให้การบริการไม่ดีจะเกิดผลเสียอย่างไร 
กล่าวโดยหากมีการให้บริการที่ดีผู้ใช้บริการจะมีทัศนคติในแง่บวก ดังนี้ 

1. เกิดความชื่นชมในผู้ให้บริการ 
2. มีความชื่นชอบในหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. คิดถึงและอยากกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
4. มีความประทับใจอย่างยาวนาน 
5. มีการแนะน าผู้อื่นให้มาใช้บริการ 
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
7. มีการพูดถึงในแง่บวกต่อหน่วยงานและผู้ให้บริการ 

และหากมีการให้บริการที่ตรงกันข้ามอาจเกิดทัศนคติในแง่ลบ ดังนี้ 
1. ไม่ชอบ/เกลียดผู้ให้บริการ 
2. ขาดความศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. ผิดหวังและไม่กลับมาใช้บริการอีก 
4. ไม่ประทับใจ/ฝังใจไปนานแสนนาน 
5. มีการบอกต่อในเชิงลบและไม่แนะน าให้มาใช้บริการ 
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
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ผู้วิจัยขอสรุปการให้บริการได้ว่า “การให้บริการ” หมายถึง การกระท าอันจะท าให้เกิด
กิจกรรมหรือการปฏิบัติ เพ่ือตอบสนองความต้องการและต้องจ าเป็นต้องเกิดความพึงพอใจทั้งสองฝ่าย 
และส่งผลได้ทั้งแง่บวกและแง่ลบ 

 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัฒน์ (2539, หน้า 14) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ คือ ความ
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และต้องค านึงถึงระดับความสามารถการบริการใน 
การบ าบัดความต้องการและค านึงถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการหลังจากที่ได้รับบริการไปแล้ว
โดยมีการวัดถึงระดับคุณภาพการบริการนั้น โดยอาจใช้ปัจจัยหรือองค์ประกอบของบริการในลักษณะ
อ่ืน ๆ ซึ่งสามารถตรวจสอบ ตรวจวัด ทดสอบ ประเมินค่า หรือจ านวนนับ เป็นเครื่องมือในการวัด
ระดับความพึงพอใจได้ในลักษณะที่ผู้อ่ืนยอมรับ ดังนี้ 

คุณภาพการให้บริการ = ความรู้สึกท้ังหมดของผู้ใช้เบริการ 
                            ความคาดหวัง 
 

ภาพที่ 2.2 แสดงแบบจ าลองคุณภาพการให้บริการในการวัดเชิงคุณภาพของผู้ใช้บริการ 

ที่มา: วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ , หน้า 18. 
  

Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990 อ้างถึงใน สุพจน์ วิริยะสาธร, 2554, หน้า 8) 
ได้ให้ความคิดเห็นว่า คุณภาพนั้นเป็นสิ่งอาจเกิดได้จากความคาดหมายของผู้ใช้บริการที่มีต่อ 
การบริการเหมาะสมที่ตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งอาจมีการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้เพ่ือให้ได้มาถึงความพึงพอใจในการใช้บริการ หากผู้ใช้บริการได้รับการบริการ
อย่างเป็นไปตามที่คาดหวังถือว่าการให้บริการมีคุณภาพ 
 โดยมีตัวชี้วัดการให้บริการที่ได้รับความนิยมน าม ใช้อย่างแพร่หลาย คือ ( Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1988) ซึ่งน าผลของการรับรู้จากผู้ใช้บริการและนิยามความหมายของ
คุณภาพการให้บริการ และปัจจัยที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการก าหนดคุณภาพการให้บริการที่เหมาะสม คือ 
SERVQUAL: (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985 : 1990) กล่าวคือ การวิจัยเรื่องปัจจัยที่
มีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการบริการ โดยมีการแบ่งระยะของการวิจัยออกเป็น 4 ระยะ ดังนี้ 
 ระยะที่ 1 คือ การศึกษาเชิงคุณภาพของกลุ่มผู้บริการและกลุ่มผู้ใช้บริการของบริษัทชั้นน า 
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 ระยะที่ 2 คือ การศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์โดยศึกษาผู้ใช้บริการเพียงอย่างเดียวและน าเอา
คุณภาพในการให้บริการที่ได้จากระยะที่ 1 มาปรับปรุงและได้เครื่องมือที่เรียกว่า SERVQUAL เพ่ือให้
ในการน ามาตัดสินคุณภาพการให้บริการในด้านการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
 ระยะที่ 3 คือ การศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์โดยใช้รูปบบเหมือนระยะที่ที่  2 แต่มุ่งขยาย
ผลการวิจัยให้มีความหลากหลาย ขึ้นตอนมีรายละเอียดที่ชัดเจนและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น โดยเริ่มจาก
การวิจัยในส านักงาน 89 แห่ง ของ 5 บริษัทชั้นน าในการให้บริการ และน าผลงงานศึกษาวิจัยทั้ง 3 
ระยะมาศึกษารวมกันมีการจัดท าสัมมนากลุ่ม มีการสัมภาษณ์แบบะเจาะลึกผู้บริหาร และ
ท าการศึกษาธุรกิจบริการอีก 6 ประเภท เช่น งานบริการนายหน้าซื้อขาย งานบริการธนาคาร งาน
บริการโทรศัพท์ทางไกล งานบริการประกัน งานบริการบัตรเครดิต และงานบริการซ่อมบ ารุง  
 ระยะที่ 4 คือ การศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการโดยเฉพาะ  
 การศึกษาพบว่าเครื่องมือ SERVQUAL ที่น ามาวัดคุณภาพการให้บริการมี 10 ด้าน ประกอบ
ไปด้วย 

1. ความไว้วางใจได้ (Reliability) คือ ความถูกต้องของระบบการให้บริการ ความสามารถ
ของการให้บริการได้อย่างถูกต้องและสามารถให้บริการได้ตามที่สัญญาไว้อย่างครบถ้วน 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและมีความพร้อมใน 
การให้บริการรวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาที่ให้บริการด้วย 

3. ความสามารถของผู้ ให้บริการ (Competence) คือ คุณสมบัติและทักษะความรู้  
ความสามารถในการให้บริการ 

4. การเข้าถึงการบริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร เช่น ผู้ให้บริการ
สามารถติดต่อได้ตลอดเวลาและสถานที่ต้องมีการอ านวยความสะดวกไม่ท าให้ลูกค้าคอยนาน  
มีความเหมาะสมของท าเลที่ตั้ง 

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือ ผู้ให้บริการต้องมีอัธยาศัยไมตรี มีความสุขภาพและ 
มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ควมไปถึงการแต่งกายที่สุภาพและเหมาะสมด้วย 

6. การติดต่อสื่อสาร (Communication) คือ ความสามารถของผู้ให้บริการในการอธิบายให้
เข้าใจอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ 

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) คือ ชื่อเสียงขององค์กรประกอบด้วยลักษณะที่น่าเชื่อถือ
ความซื่อสัตย์ เป็นที่ไว้วางไว้ และการาน าเสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ผู้ใช้บริการ 

8. ความปลอดภัย (Security) คือ การบริการที่ส่งมอบแก่ผู้ให้บริการ ไม่เกิดความเสี่ยงและ
อันตราย ของร่างกาย ทรัพยสิน และความเป็นส่วนตัว 
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9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing the customer) คือ การเข้า
ใจความต้องการของผู้ใช้บริการและเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว และสามารถจดจ าชื่อ
ผู้ใช้บริการได้ 

10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ ลักษณะทางกายภาพขององค์กร
กล่าวถึงสภาพภายนอกของผู้ให้บริการรวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
 ในการสรุปการแปรผลโดยใช้เครื่องมือ SERVQUAL ได้น าหลักวิชาสถิติเพ่ือพัฒนาเครื่องมือ
ส าหรับการวัดการรับรู้คุณภาพการให้บริการและท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และ
ความเที่ยงตรง (Validity) พบว่าเครื่องมือ SERVQUAL ยังสามารถแบ่งคุณภาพการให้บริการได้ 5 
ด้าน และยังคงใหความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการ 10 ด้าน ที่กล่าวมาแล้วข้างต้น จึงมีการน า
ทั้ง 2 ด้านมาปรับปรุงใหม่ คือ SERVQUAL Dimensions หรือ RATER (Ziethaml, Parasuraman 
and Berry, 1990, หน้า 28) ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ การสร้างความมั่นใจ รูปลักษณ์ทางกายภาพ  
การเอาใจใส่ดูแลและการตอบสนอง 
 ในการนี้ผู้วิจัยเลือกใช้คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ดังนี้ ความเชื่อมั่นไว้วางใจ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความมีอัธยาศัยไมตรี การเข้าถึงการบริการ และการติดต่อสื่อสาร  
ในการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

2.4.1 ความหมายของความคาดหวัง 
ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหมาย หรือค าท านายถึงเหตุการณ์ในอนาคตของ 

แต่ ล ะบุ คคล ซึ่ ง ขึ้ น อยู่ กั บประสบการณ์ที่ ผ่ า นมา  และสถานการณ์ ที่ ไ ด้ รั บ ในปั จ จุ บั น  
(ศศิพัฒน์ ยอดเพชร, 2528, หน้า 13) 
  เฉลิมเผ่า อจละนันท์ และคณะ (2547, หน้า 99) ได้สรุปเกี่ยวกับความคาดหวังคือ อันดับ
ของจุดมุ่งหมายที่คาดหวังที่น่าจะเป็นไปได้ ชีวิตของมนุษย์ทุกคนย่อมขึ้นอยู่กับความคาดหวังด้วยกัน
ทั้งสิ้น พฤติกรรมต่าง ๆ ที่บุคคลแสดงออกมาในปัจจุบันย่อมคาดหวังไปสู่อนาคต เพ่ือน าไปสู่
ความส าเร็จที่ตั้งเป้าหมายไว้ให้ได้ตามต้องการ อีกทั้งเป็นสภาพการประเมินความสามารถของตนเอง
กับความตั้ งใจในการท างานสู่ เป้าหมายที่ต้ องการ หากบุคคลมีความสามารถสูง  ตั้ งใจสูง   
จะน าไปสู่ความส าเร็จของงานสูง ในทางตรงกันข้ามหากบุคคลมีความสามารถต่ า ไม่ตั้ งใจ   
ก็จะน าไปสู่ความไม่ส าเร็จในการท างานที่หวังผล 
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 ความคาดหวังจึงเป็นระดับพฤติกรรมของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่อาศัยประสบการณ์เดิมของ
ตนในการตัดสินใจอย่างใดอย่างหนึ่ งที่จะไปให้ถึงเป้าหมายที่ก าหนดหรือต้องการให้เป็นไปตาม 
ความต้องการของตน 
 สุรางค์รัตน์ วศินารมณ์ (2540, หน้า 55 – 56) สรุปว่า ทฤษฎีความคาดหวังได้ถูกน ามาใช้
เพ่ือกระตุ้นหรือจูงใจให้พนักงานท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตรงตามเป้าหมาย โดยมีองค์ ประกอบ
ที่ส าคัญของทฤษฎีดังนี้ 
 1. ความคาดหวัง (Expectancy) คือการที่บุคคลรับรู้ถึงความเป็นไปได้ว่า ถ้าตนมีความ
พยายามมากขึ้น ผลแห่งความพยายามจะน าไปสู่ผลงานที่ดีขึ้น หรือ คือความเชื่อที่ว่าความพยายาม
นั้น ๆ จะน าไปสู่เป้าหมายที่ตั้งไว้ 
 2.  การรับรู้ความเป็นไปได้ของผลการปฏิบัติงานที่กระท าลงไป (Instrumentality) คือ  
การที่บุคคลรับรู้ว่าความเป็นไปได้ ของผลงานที่เกิดขึ้นจากความพยายามที่เพ่ิมมากขึ้น ย่อมน าไปสู่
รางวัลที่ต้องการ 
 3.  การให้คุณค่าแก่สิ่งที่ได้รับ (Valence) คือ การที่บุคคลให้คุณค่าแกผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นว่าเป็น
สิ่งที่ตนต้องการเพียงใด การให้คุณค่าต่อผลลัพธ์มีความแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับปัจจัยของแต่ละคน 
ฉะนั้น สิ่งที่ได้รับในที่นี้ก็คือ รางวัลหรือผลลัพธ์ที่เป็นความชอบและความพอใจของบุคคลนั้นเอง 
 สรุปทฤษฎีความคาดหวัง สามารถเขียนเป็นสูตรได้ดังนี้  M = E x I x V  โดยที่  M  คือ  การ
จูงใจ  (Motivation), E  คือ ความคาดหวัง (Expectancy),  I คือ เครื่องมือที่จะน าไปสู่ผลลัพธ์  
(Instrumentality) หรือความเป็นไปได้ที่ผลจะเกิดขึ้น 
 เฉลิมเผ่า อจละนันท์ และคณะ (2547, หน้า 101 – 103 ) สรุปไว้ว่า ทฤษฎีความคาดหวัง  
(Expectancy  Theory) เป็นทฤษฎีที่ได้รับการพัฒนาจาก Victor H. Vroom และเป็นส่วนหนึ่งของ
ทฤษฎีที่เน้นกระบวนการจูงใจ โดยได้อธิบายว่า การจูงใจ เป็นความต้องการต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งและการ
คาดคะเนของบุคคลนั้นต่อความน่าจะเป็นของการกระท าที่จะน าไปสู่สิ่งนั้น เมื่อเชื่อแล้วก็จะตัดสินใจ
กระท าส่วนผลที่ได้รับนั้นเป็นอีกเรื่องหนึ่ง นั่นคืออาจจะพอใจหรือไม่พอใจก็ได้ แต่จะมีแรงจูงใจให้
กระท าตามที่เชื่อว่าจะเป็นไปอย่างที่คาดหวังไว้ 
   

2.4.2  ทฤษฎีแนวคิดด้านความคาดหวังเรื่องความชื่นชอบ (Hedonic Expectation)  
ส าหรับความคาดหวังเกี่ยวกับความชื่นชอบของผู้บริโภคนั้น สามารถอธิบาย

รายละเอียดได้จากปัจจัย 3 ด้านด้วยกัน กล่าวคือ ความคาดหวังต่อราคา คาดหวังต่อคุณภาพ และ
ความคาดหวังต่อความคุ้มค่าซึ่งมีนักวิชาการได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังเรื่องความชื่นชอบไว้  
ตามที่ นัฐพล รอดอินทร์ (2553) ได้สรุปไว้ว่า ความคาดหวังนั้นเป็นการประเมินความนึกคิด ความชื่น
ชอบ จิตส านึกการรับรู้ โดยใช้ความคาดหวังมาเป็นแนวทางการก าหนดพฤติกรรมต่อสินค้าหรือบริการ
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ที่คาดหวังในทิศทางที่ตนเองชื่นชอบหรือต้องการสอดคล้องกับ วิเลิศวัฒน์ หนูแสง (2553) ได้สรุปไว้
ว่าคาดหวังของแต่ละบุคคลนั้นจะแตกต่างกันไป แม้ขณะที่ความคิดอ่าน ความชื่นชอบ ความต้องการ
ของแต่ละคนยังแตกต่างกัน โดยเฉพาะทัศนคติของแต่ละบุคคล จะส่งผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออก
แตกต่างกันไปด้วยนอกจากนี้ ชัชวัชร น้อยนะวะกุล (2556) ได้สรุปไว้ว่า การก าหนดความคาดหวัง
ของบุคคลมีปัจจัยจากประสบการณ์ของบุคคลนั้น เพราะเป็นเรื่องของความรู้สึกนึกคิด ความชื่นชอบ 
ความคาดหวังต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยใช้มาตรฐานความต้องการของตนเองเป็นตัวชี้วัด การคาดหวัง 
ความต้องการ และความชื่นชอบของแต่ละคนจึงแตกต่างกันออกไปเป็นไปตามที่ จิราภา ธรรมรักษา 
(2557) ได้สรุปไว้ว่า ความคาดหวังเป็นการคิดล่วงหน้าและเชื่อมั่นว่าจะต้องให้ผลลัพธ์นั้นขึ้น หรื อ
มั่นใจว่าบางอย่างควรจะเกิดขึ้น โดยมีสาเหตุที่เชื่อมโยงกันซึ่งสอดคล้องกับที่  วิเลิศวัฒน์ หนูแสง 
(2553)  ได้สรุปไว้ว่า ความคาดหวังเป็นการคาดคะเนล่วงหน้าถึงอนาคตที่ดีหรือการมุ่งหวังสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งที่ต้องการให้เกิดขึ้น และความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดภายในจิตใจเป็นความชื่นชอบที่ส่งผล
ต่อการคาดคะเนอย่างมีวิจารณญาณหรือการคาดการณ์ล่วงหน้าว่ามันน่าจะเกิดขึ้นตามความต้องการ
หรือความชื่นชอบนั้น ๆ โดยความหมายดังกล่าว ก็เป็นไปตามที่ ชัชวัชร น้อยนะวะกุล (2556)  ได้
สรุปไว้ว่า เป็นการใช้ประสบการณ์ที่มีในการคาดการณ์ของบุคคลต่อสิ่งต่าง  ๆ ดังนั้น ความคิดเห็น 
การรับรู้ การตีความเป็นพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล ซึ่งนั่นคือความคาดหวัง 
   นอกจากนี้ ยังพบว่า ปิยาวรรณ ดิศรพงศ์ (2553) ได้สรุปไว้ว่า ความหวังของบุคคลนั้นจะ
แตกต่างกันไป เพราะจะมีปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคลของแต่ละบุคคลที่เข้ามาเกี่ยวข้องด้วย 
โดยเฉพาะคุณค่าและทัศนคติส่วนบุคคลของบุคคลนั้น ๆ จะเป็นตัวตัดสินใจว่าจะชอบหรือไม่ชอบสิ่ง
นั้น ๆ อีกทั้ง สอดคล้องกับสิ่งที่ จิราภา ธรรมรักษา (2557)  ได้สรุปไว้ว่า การรับรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
ใหม่ ๆ ของผู้บริโภคนั้น จะเป็นสิ่งที่สะท้อนและแสดงออกถึงทัศนคติของบุคคลนั้น ๆ ผ่านพฤติกรรม
การแสดงออกว่าชอบหรือไม่ชอบต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
   อาจกล่าวได้โดยสรุปได้ว่า ความคาดหวังเรื่องความชื่นชอบนั้น จะประกอบไปด้วย 
ความคาดหวังต่อราคา คือ ด้านค่าใช้จ่ายที่ตนเองจ่าย โดยคาดหวังจากสินค้าหรือบริการนั้นจะ
สามารถตอบสนองความชื่นชอบของตนเองได้อย่างคุ้มค่ากับราคาที่ตนจ่ายไป นอกจากนี้ยังสอดคล้อง
กับคาดหวังต่อคุณภาพ คือ คาดหวังของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริโภคที่ตนจ่ายไป 
หากคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้นมีคุณภาพเหมาะสมกับสิ่งคาดหวัง จะท าให้เกิดความชื่นชอบ
ตามมา เนื่องจากเกิดความพึงพอใจนั่นเอง และความคาดหวังต่อความคุ้มค่า คือ ความรู้สึกของ
ผู้บริโภคที่คาดหวังในด้านความคุ้มค่าต่อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ว่าจะสามารถตอบสนองต่อความพึง
พอใจและความต้องการส่วนบุคคลได้  
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  2.4.3 ทฤษฎีแนวคิดด้านความคาดหวังเชิงบวก (Positive Outcome Expectation)  
จิราภา ธรรมรักษา (2557) ได้สรุปไว้ว่า ความคาดหวังเชิงบวกนั้น มีความสัมพันธ์

โดยตรงต่อทัศนคติของผู้บริโภคแต่ละบุคคล โดยเฉพาะพฤติกรรมการปฏิบัติต่อการเลือกปฏิบัติตน
ตามสิ่งที่ดีหรือไม่ดี ย่อมเป็นสิ่งที่มีความเกี่ยวข้องกับความคาดหวังเชิงบวก เพราะก่อนและหลังการ
ปฏิบัติ ผู้บริโภคคาดหวังเชิงบวกที่จะได้รับผลการปฏิบัติที่ดีขึ้นต่อการทุ่มเทแรงกายและแรงใจปฏิบัติ
ตน ซึ่งสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ เป็นสิ่งที่ส่งผลต่อความคาดหวังเชิงบวกและมีความเกี่ยวข้องกับทัศนคติของ
แต่ละบุคคลอีกประการหนึ่งด้วย 

โดยสรุป ทฤษฎีความคาดหวัง เป็นความเชื่อหรือแรงจูงใจให้เกิดการกระท าอย่างใด
อย่างหนึ่ง ว่าเมื่อกระท าแล้วจะน าไปสู่เป้าหมายที่ต้องการ เช่น การคาดหวังในการท างาน ก็คือการ
ได้รับค่าตอบแทนที่สูง การได้รับการยอมรับ การเลื่อนขั้น เป็นต้น บุคคลจะกระท าทุกทางเพ่ือให้ได้
สมดังที่ตั้งใจไว้  แต่การที่เขาจะพฤติกรรมใด ๆ นั้น คนเราจะพิจารณาปัจจัยของท างาน ดังนี้ 

1.  พิจารณาโอกาสที่จะประสบความส าเร็จในงานนั้น ถ้าใช้ความพยายามอย่างเต็มที่ 
2.  ผลงานที่เกิดขึ้น สามารถเป็นตัวน ามาซึ่งสิ่งที่เขาอยากได้แต่จะตรงตามต้องการ

หรือไม ่
3.  คุณค่าของสิ่งที่ได้รับตอบแทนหรือผลที่ได้รับมีค่ามากน้อยเพียงใด 
4.  การได้รับสิ่งตอบแทนจะมีผลต่อเนื่อง หรือท าให้ได้สิ่งอ่ืน ๆ ที่มีคุณค่าตามมา ถ้า

ได้รับการตอบแทนเป็นการยกย่องหรือเลื่อนขั้นหรือจ านวนเงินโบนัส ซึ่งสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้สามารถท า
ให้ความเป็นอยู่ทั้งทางจิตใจและร่างการดีขึ้นกว่าเดิมหรือไม่ และยาวนานขนาดไหน 

ทรวงทิพย์ วงศ์พันธุ์ (2541) กล่าวถึงความคาดหวัง เป็นความคิด ความรู้สึกอย่างมี
วิจารณญาณของบุคคลที่คาดการณ์ไว้ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่าง ควรจะมี อาจจะเป็น หรือควรจะว่า
จะเกิดขึ้นในอนาคต 

จิราภา ธรรมรักษา (2557) ได้สรุปไว้ว่า ความคาดหวังของบุคคลได้รับอิทธิพลจาก  
4 ปัจจัย คือ ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์เดิม การบอกเล่าแบบปากต่อปากเกี่ยวกับการ
บริการ และการประชาสัมพันธ์จากผู้ให้บริการถึงผู้รับบริการ ได้ระบุถึงปัจจัยหลักที่มีผลต่อความ
คาดหวังของผู้รับบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ได้แก่ 

1. การได้รับการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอื่น 
2. ความต้องการของแต่ละบุคคล 
3. ประสบการณ์ในอดีต 
4. ข่าวสารจากสื่อ และจากผู้ให้บริการ 
5. ราคา 
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 วิเลิศวัฒน์ หนูแสง (2553) ได้สรุปไว้ว่า ความความคาดหวังของลูกค้านั้นเกิดจากปัจจัยที่
ส าคัญคือ ประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต (Experience) ข้อมูลที่ได้รับจาก
ค าบอกเล่าของเพ่ือน(Word of Mouth) คู่แข่งขันและการโฆษณาของกิจการเอง 
 นพรัตน์ วังวล (2546) กล่าวถึงความคาดหวัง คือ ความคิด ความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากความ
ต้องการหรือมุ่งหวังของแต่ละบุคคลที่จะท าให้การกระท าหนึ่งสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือสถานการณ์ใด
สถานการณ์หนึ่งเกิดข้ึนในอนาคต 

วรนารถ เล้าอติมาน (2548) กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังคือ ความรู้สึกของมนุษย์ที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งที่บุคคลก าหนดหรือคาดหมายว่าจะได้รับในระดับที่บุคคลปรารถนา หากบริการตามความ
คาดหวังของประชาชนมีความสอดคล้องกับบริการที่ได้รับตามความเป็นจริง ถือว่าบริการมีคุณภาพ 

นิตยา ทรงวาจา (2554) กล่าวถึงความคาดหวัง คือ การคาดการณ์ล่วงหน้าถึงสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
หรือ เรื่องใดเรื่องหนึ่งในสิ่งที่ดีงามและพอใจอยากให้เกิดข้ึนตามสมควรแห่งสถานภาพ  

สรุปความคาดหวัง มีความหมายว่า ความรู้สึกของมนุษย์ที่เกิดขึ้นจากความต้องการ มีต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดหรือสถานการณ์ใดสถานการณ์หนึ่ง โดยมีปัจจัยการได้รับการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคล
อ่ืน ความต้องการของแต่ละบุคคล ประสบการณ์ในอดีต ข่าวสารจากสื่อ และจากผู้ให้บริการ ราคา 
  นอกจากนี้ ความคาดหวังเป็นทฤษฎีรูปแบบของการรับรู้จากการประมวลความคิดของการจูง
ใจ จากกระบวนการจิตส านึกด้วยการประเมินสถานการณ์ และเป็นพฤติกรรมถูกตัดสินใจโดยผู้กระท า
มากกว่าผู้ถูกกระท า 
 จิราภา ธรรมรักษา (2557)  ได้สรุปไว้ว่า ความคาดหวังของคนเป็นตัวจูงใจให้เกิดพฤติกรรม 
และคนมีความคาดหวังในความคิดไว้ก่อนเสมอไม่ว่าคนจะนึกอะไร จากการศึกษานี้ท าให้เกิด
ประโยชน์ 3 ประการคือ 

1. กระบวนการตัดสินใจของคนควรเสริมสร้างอะไร จึงเกิดประสิทธิภาพสูง 
2. ทฤษฎีความต้องการใฝ่สัมฤทธิ์ (Achievement) 
3. ทฤษฎีการจูงใจในการปฏิบัติงาน  
จิราภา ธรรมรักษา (2557)  ได้สรุปไว้ว่า ความหมายถึงทฤษฎีความคาดหวัง (V.I.E. Theory) 

ว่า การที่บุคคลใดจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จะมีความคาดหวังว่าจะได้รับความส าเร็จเป็นผลตอบแทน
การกระท าความคาดหวังจึงเป็นสิ่งที่เกิดก่อนการกระท า จึงเป็นเหตุของการกระท า เพราะพฤติกรรม
ของมนุษย์ เกิดจากความคาดหวังที่จะได้รับผลส าเร็จจากการกระท านั้น  ๆ และได้กล่าวถึง 
Expectancy – Valence ใน Work and Motivation รายละเอียดของความคาดหวังไว้ดังนี้ คือ 

1. การก าหนดความพยายาม (The Determinants of Effort) กล่าวถึงแรงจูงใจเป็นปัจจัยที่
เกิดโดยผลที่ได้จากความคาดหวังของคนในเหตุการณ์ตามเหตุผลของการกระท านั้น ๆ 
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2. ความคาดหวัง (Expectancy = exp.) หมายถึง ความเป็นไปได้ถึงความพยายามที่ท าให้
เกิดการกระท าที่บรรลุผล ความคาดหวังจะสูงหรือต่ าขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์ของความพยายามและ
การกระท า เช่น ในงานบริการสุขภาพ ต้องขึ้นอยู่กับความต้องการของผู้ รับบริการมากกว่าความ
พยายามของผู้ให้บริการ 

3. ค่าความสัมพันธ์ระหว่างการกระท าและผลลัพธ์  ( Instrumentality = I) หมายถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างการกระท าและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น เช่นในสถานการณ์หนึ่งจะได้รับผลตอบแทน
หลายอย่าง ผลลัพธ์บางอย่างชอบมากกว่าผลลัพธ์อ่ืนและถ้าเป็นผลลัพธ์ที่เป็นไปได้ ค่า  I จึงเป็นค่า
สัมประสิทธิ์แห่งความสัมพันธ์ (Correlation Coefficient ) ซึ่งแสงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 
ตัวแปร ถ้ามีความสัมพันธ์โดยตรงค่าที่ได้เป็นบวกหรือลบ และถ้าค่ายิ่งใกล้เคียงศูนย์ แสดงว่ายิ่งไม่มี
ความสัมพันธ์ 

4. คุณค่า (Valence = V) หมายถึง ค่าของผลลัพธ์ซึ่งเป็นที่ดึงดูดใจหรือไม่ดึงดูดใจคน 
รางวัลที่มีค่ามากตามสากลนิยมคือ การยกย่อง การยอมรับ และค าสรรเสริญจากผู้อ่ืนซึ่งตามทฤษฎีนี้
มี 2 ระดับด้วยกันคือ ผลลัพธ์ระดับที่ 1 เป็นเรื่องของผลงานเช่น ปริมาณคุณภาพในการผลิต ผลลัพธ์
ระดับท่ี 2 เป็นเรื่องของการตอบสนองต่อผลงาน ซึ่งได้แก่ การจ่ายเงิน การได้รับการสนับสนุนส่งเสริม
ความรู้สึกท่ีได้รับความส าเร็จ 

5. ความพยายาม (Effort or force = E) เป็นผลรวมของ Exp., I และ V คนคาดหวังว่าจะ
ได้รับผลลัพธ์ที่มีคุณค่าสูงถ้าเขาท างานดี และคนคาดหวังว่าเขาจะท างานได้ดีถ้าเขาพยายามเต็มที่ 
  ปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อความคาดหวังที่ส่งผลต่อการรับรู้จากการบริการของลูกค้า 
ประกอบด้วย 

2.4.4 การติดต่อระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า (Service Encounter) 
การติดต่อให้บริการระหว่างผู้ให้บริการ หมายถึง การสร้างกรอบการรับรู้ของลูกค้า 

เมื่อลูกค้ามีการติดต่อกับผู้ให้บริการ ลูกค้าเหล่านี้จะกลายเป็นส่วนหนึ่งและอยู่ในช่วงเวลา ณ ขณะนั้น
(Moment of Truth) โดยทั่วไปการติดต่อระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าแบ่งออกได้เป็นสามประเภท
ประกอบด้วย การติดต่อในสถานที่ห่างไกล การติดต่อผ่านทางโทรศัพท์และการติดต่อโดยตรงกับ
ลูกค้า การน าเอาเทคนิคต่าง ๆ เข้ามาใช้สามารถช่วยให้ลูกค้าเกิดความพอใจและเกิดความไม่พึงพอใจ
ได้ 
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2.5  แนวคิดและทฤษีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

2.5.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
ปิยาวรรณ ดิศรพงศ์ (2553) ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกนึกหรือ 

ความคิดเห็นเกี่ยวข้องกับเจตคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปในสถานที่
ให้บริการนั้น ๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งความพึงพอใจมาก
หรือน้อยนั้นขึ้นอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกันแต่ละบุคคล 

ชัยยา สุขพิทักษ์ (2548)  ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถ
ลดความเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้ามีความเครียดมากจะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อสิ่งหนึ่ง  
สิ่งใดหรือต่อการกระท ากิจกรรมใด ๆ ก็ได้  

ชัชวัชร น้อยนะวะกุล (2556)  ได้สรุปไว้ว่า ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึก
ของบุคคลเมื่อได้รับความสุขหรือความผิดหวัง ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง
ในผลลัพธ์ของสิ่งที่ต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการพอดีกับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความพึง
พอใจ  

วิเลิศวัฒน์ หนูแสง (2553)  ได้สรุปไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่
บนความต้องการพ้ืนฐาน (Basic Needs)  มีความเก่ียวข้องกันอย่างใกล้ชิดกับผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ 
(incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ  

ศิริวรรณ  เสรรีรัตน์ และคณะ (2541, หน้า 45) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็น
ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์
หรือการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า ระดับความพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความ
แตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของบุคคลเกิด
จากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ส่วนผลประโยชน์ของคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือ 
การท างานของผลิตภัณฑ์เกิดจากนักการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง จะต้องสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าโดยพยายามสร้างคุณค่าเพ่ิม (Value Added)  
          อัมพร  เจริญชัย (2536, หน้า 25) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งที่สนองความ
ต้องการพื้นฐานของมนุษย์ เป็นการลดความเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรืออาจเป็นสภาพของ
ความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความสดชื่นอ่ิมเอมใจ ตลอดจนสร้างเจตคติในทางบวกต่อบุคคลต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่งนั้น  
           จิตตินันท์  เตชะคุปต์ (2539, หน้า 19) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริโภค 
ไว้ว่า ภาวการณ์แสดงถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์  
การได้รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง หรือดีเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้าในทางตรงกันข้าม 
ความไม่พึงพอใจ หมายถึง สภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่เกิดจากการประเมิน
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เปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการที่ต่ ากว่าความคาดหวัง และเป็นความพึงพอใจเป็นการให้
ค่าความรู้สึกของคนเราที่สัมพันธ์กับโลกทัศน์ที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่อสภาพแวดล้อมจะแตกต่างกัน เช่น ความรู้สึก ดี -เลว พอใจ-ไม่พอใจ สนใจ-ไม่สนใจ 
เป็นต้น  

ชนะ กล้าชิงชัย (2541, หน้า 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการ (Needs) ได้
บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาจะมีความสุข สังเกตได้จากแววตา ค าพูดและการแสดงออก
ทางสีหน้า      

สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้า 11) ได้พูดถึงปัจจัยที่ส าคัญของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง
พอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานที่
เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากนี้ผู้รับบริการจะด าเนิน การให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจใน 
การท างานและยังจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้ที่มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วยเพราะ
ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งเป็นตัวบ่งชี้ก็คือจ านวนผู้ที่มาใช้บริการ 
ดังนั้น ผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่มาใช้บริการ เพ่ือที่จะได้ใช้เป็นแนวทางในการบริหาร
องค์การให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
  ชัยยา สุขพิทักษ์ (2548)  ได้สรุปไว้ว่า ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นระดับความรู้สึก
ของบุคคลที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการกับ 
ความคาดหวังของแต่ละบุคคลก่อนที่จะใช้หรือได้รับสิ นค้าและบริการนั้น ๆ สอดคล้องกับ  
เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ที่กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกที่มีต่องานและประเมินได้จากความแตกต่างของปริมาณผลตอบแทนที่ได้ กับ
ผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว้ หากบุคคลได้รับผลตอบแทนมากกว่าหรือเท่ากับสิ่งที่คาดหวังไว้ก็จะ
เกิดเป็นความพึงพอใจในงานแต่หากว่าผลตอบแทนที่ได้มีค่าน้อยกว่าสิ่งที่คาดหวังไว้ก็จะเกิดเป็นความ
ไม่พึงพอใจในงานขึ้นแทนที่ 
  ทั้งนี้ ความพึงพอใจจะต้องเป็นความต้องการที่ได้บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็
จะมีความสุข สังเกตได้จากสายตา ค าพูด และการแสดงออก อีกทั้งจะต้องเป็นความชอบของบุคคลที่
แสดงออกในด้านบวกหรือลบ มีความสัมพันธ์กับการตอบสนองต่อสิ่งที่ต้องการ ซึ่งความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับ หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในสิ่งที่ต้องการในระดับหนึ่ง และความรู้สึกดังกล่าวจะ
ลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 
  กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจ เป็นระดับความรู้สึกของบุคคล หรือความต้องการที่จะได้บรรลุ
เป้าหมาย หรือภาวะของการมีอารมณ์ท่ีมีผลเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้คุณค่าที่ได้รับ
จากสินค้าหรือบริการ กับความคาดหวังของแต่ละบุคคลก่อนที่จะใช้ หรือได้รับสินค้าและบริการนั้น ๆ 
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เป็นพฤติกรรมออกมาว่า มีความสุขมีความพอใจและไม่พอใจ สังเกตได้จากสายตา ค าพูด และ  
การแสดงออก 

2.5.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 จิราภา ธรรมรักษา (2557)  ได้สรุปไว้ว่า ความหมายและองค์ประกอบของความพึง

พอใจของผู้บริโภคอันประกอบด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ 
ประการที่ 1 เป็นคุณภาพของสินค้าหรือบริการ 
ส าหรับองค์ประกอบตามทฤษฏีนี้ กล่าวถึงการประเมินคุณภาพของสินค้าหรือบริการ

อันเป็นผลจาการใช้สินค้าหรือบริการในปัจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณ์ในการใช้สินค้ าและ
บริการนั้นในอดีตคุณภาพของสินค้าและบริการนี้ จะส่งโดยตรงในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค ซึ่งคุณภาพของสินค้าและบริการที่ผู้บริโภคได้รับนั้นขึ้นอยู่กับองค์ประกอบสองประการ คือ 
ระดับความเฉพาะเจาะจง  ของสินค้าหรือบริการที่มีอยู่เพ่ือตอบสนองความต้องการในแต่ละด้านของ
ผู้บริโภคที่มีความหลากหลายและแตกต่างกันและระดับของความน่าเชื่อถือของสินค้าและบริการ ซึ่ง
ขึ้นอยู่กับระดับของความเชื่อถือได้ความเป็นมาตรฐานและปราศจากความบกพร่องต่าง ๆ ของสินค้าที่
น าเสนอ 

ประการที่ 2 เป็นคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคได้รับ   
หากต้องการทราบระดับของการรับรู้ ในเชิงเปรียบเทียบ จะต้องด าเนินการ

เปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ได้รับกับราคาสินค้านั้น  ๆ เป็นการช่วยแปลง
ความแตกต่างในด้านราคาของสินค้าและบริการแต่ละชนิดให้มาอยู่ในรูปแบบที่สามารถเปรียบเทียบ
กันได้ดีขึ้น และช่วยลดผลจากความแตกต่างของระดับรายได้และความสามารถในการจ่ายของ
ผู้บริโภค ดังนั้น จึงท าให้สามารเปรียบเทียบสินค้าหรือบริการที่มีระดับราคาที่แตกต่างกันได้คุณค่าของ
สินค้าหรือบริการนั้น จะมีความสัมพันธ์กับคุณภาพของสินค้าและบริการ และระดับความพึงพอใจใน
เชิงบวก 

ประการที่ 3 เป็นความคาดหวังของผู้บริโภค  
ความคาดหวังของผู้บริโภคนี้เป็นทั้งจากประสบการณ์ในการรับรู้ข่าวสารต่าง  ๆ 

เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการจากแหล่งต่าง ๆ เช่น การโฆษณา หรือการบอกต่อ และจากการคาดหวัง
เกี่ยวกับความสามารถในการผลิตสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพของผู้ผลิต ดังนั้น ความคาดหวังนี้จึง
เป็นบทสรุปของประสบการณ์เกี่ยวกับคุณภาพของสินค้าหรือบริการจากอดีตจนถึงปัจจุบัน ใน
ขณะเดียวกันความคาดหวังของผู้บริโภคเป็นความคาดหวังในคุณภาพท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้บริโภคได้ ซึ่งความคาดหวังนี้จะมีความสัมพันธ์โดยตรงกับคุณภาพที่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้บริโภคได้ ซึ่งความหวังนี้จะมีความสัมพันธ์โดยตรงกับคุณภาพของสินค้าหรือบริการ และคุณค่าของ
สินค้าหรือบริการ  
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ปิยาวรรณ ดิศรพงศ์ (2553) ได้สรุปไว้ว่า กล่าวถึง ความพึงพอใจของลูกค้า  (Customer 
Satisfaction) ว่าเป็นการตัดสินใจของลูกค้าที่มีต่อการน าเสนอคุณค่าทางการตลาด และท าให้เกิดการ
ตัดสินใจซื้อซึ่งจะเกี่ยวข้องกับรูปแบบของสินค้าที่น าเสนอออกมาและเชื่อมโยงไปถึงความหวังของ
ลูกค้า โดยลูกค้าแต่ละรายอาจจะมีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน โดยถ้ารูปแบบที่น าเสนอสินค้าที่
มีความคาดหวังที่ต่ าลูกค้าจะไม่พึงพอใจ แต่ถ้าเพ่ิมความคาดหวังเข้าไปลูกค้าจะพึงพอใจเพ่ิมมากขึ้น 
อย่างไรก็ตามความคาดหวังยังขึ้นอยู่กับประสบการณ์การซื้อในอดีตของลูกค้า ความคิดเห็นของเพ่ือน 
และผู้ที่เกี่ยวข้องรวมทั้งข้อมูลของนักการตลาดและคู่แข่งขันที่น าเสนอหรือสัญญาไว้นักการตลาด
จะต้องระมัดระวังในเรื่องระดับความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ 

ปราณี คูเจริญไพศาล และนงลักษณ์ วิรัชชัย (2542, หน้า 12-14)  กล่าวว่า ธุรกิจไม่ควร
ตั้งเป้าหมายที่ความพึงพอใจของลูกค้า เพราะลูกค้าแต่ละคนคาดหวังว่าธุรกิจมีหน้าที่ที่จะต้องท าให้
ลูกค้าเกิดความพอใจ หากความพอใจเกิดจากการที่สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังได้รับการตอบสนองเท่านั้น 
ลูกค้าจะไม่ชักชวนหรือบอกต่อให้คนอ่ืนมาซื้อสินค้าร้านนั้น ในทางตรงข้ามลูกค้าจะบอกต่อก็ต่อเมื่ อ
เขามีความกระตือรือร้นและตื่นเต้นที่จะบอกต่อ และความกระตือรือร้นที่จะบอกต่อนั้นจะมาจากการ
ที่เขาได้รับบริการจากร้านนั้นเกินความคาดหวังและสิ่งที่เกินความคาดหวังของลูกค้านี้เรียกว่าส่วน
เพ่ิมเติม (Augmentation) โดยปกติลูกค้าที่ได้รับความพึงพอใจจะท าการบอกต่อประสบการณ์ที่ดี
ของตนให้เพื่อนทราบ โดยเฉลี่ย 4 คน และอย่างน้อย 4 คน นั้นจะไปที่ร้านนั้น  
          วารุณี ตันติวงศ์วาณิช และคณะ (2546, หน้า 7) ได้สรุปเกี่ยวกับ ความพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) ขึ้นอยู่กับประโยชน์หรือคุณค่าที่รับรู้ได้จากการใช้ผลิตภัณฑ์ เมื่อเทียบกับ
สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ซึ่งหากประโยชน์ที่ได้รับจากผลิตภัณฑ์ต่ ากว่าที่ผู้ซื้อคาดหวังไว้ ผู้ซื้อจะรู้สึกไม่
พอใจในผลิตภัณฑ์นั้น ในทางตรงกันข้าม หากประโยชน์ที่ได้รับสอดคล้องหรือเกินกว่าที่ผู้ซื้อคาดหวัง 
ผู้ซื้อจะรู้สึกพอใจหรือประทับใจ  
        ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หน้า 90-93) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จาก 
การเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า  ถ้าผล 
การท างานของผลิตภัณฑ์สูงกว่าความคาดหวังมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก  
  นอกจากนี้ พฤติกรรมศาสตร์ ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการรักษาพยาบาล
ในสหรัฐอเมริกา เมื่อปี ค.ศ. 1975 โดยท าการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนต่อศูนย์บริการ
สุขภาพจ านวน 4,966 ราย พบว่าเรื่องที่ประชาชนไม่พอใจมากที่สุดคือ ความไม่สะดวกในการรับ
บริการและค่าใช้จ่ายในการรับบริการซึ่ง อเดย์และแอนเดอร์สัน ได้ให้ความเห็นของความพึงพอใจว่า
ประกอบด้วยพ้ืนฐาน 6 ประการ เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการกับการรักษาพยาบาลและ
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ความรู้สึกที่ผู้ป่วยได้รับจากการบริการเป็นสิ่งที่จะประเมินระบบบริการทางการแพทย์ ความพึงพอใจ
ต่อบริการ ประกอบด้วย  

1.  ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ (Convenience) แยกออกเป็น  
          -  การใช้เวลารอคอยในสถานบริการ (Office Waiting Time)  
           -  การได้รับการรักษาดูแลเมื่อมีความต้องการ (Availability of Care When Need)  

2.  ความพึงพอใจต่อการประสานของงานบริการ (Base of Getting to Care) การได้รับ
บริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง ๆ คือ ผู้ป่วยสามารถรอรับบริการได้ทุกประเภทตามความต้องการ
ของผู้ป่วย (Getting All Needs Met at Once Place) แพทย์ให้ความสนใจในสุขภาพของผู้ป่วย 
(Concern of Doctors for Overall Health) ได้แก่ ด้านร่างกายและจิตใจ แพทย์ได้มีการติดตาม
ผลการรักษา (Follow Up Care)  

3.  ความพึงพอใจต่ออัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง
อัธยาศัยท่าทางท่ีดีเป็นกันเองของผู้ให้บริการและแสดงความสนใจห่วงใยต่อผู้ป่วย  

4.  ความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากผู้ให้บริการ (Medical Information) คือการให้ข้อมูล
เกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บป่วย (Information About Treatment) ได้แก่ การปฏิบัติตนในขณะเจ็บป่วย 
การให้ยา  

5.  ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ (Quality of Care) ได้แก่ คุณภาพของการดูแลทั้งหมด
ที่ผู้ป่วยได้รับตามทัศนะของผู้ป่วยที่มีต่อโรงพยาบาล  

6.  ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ (Out of Pocket Costs) ได้แก่ ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 
ที่ผู้ป่วยจ่ายไปกับการรักษาความเจ็บป่วย 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งส าคัญและเป็นหัวข้อในการพูดคุยกันอย่างมากมายทั้งใน
ร ะบบกา รบริ ห า รคุณภ าพ โ ดย ร วม  (Total Quality Management Continuous Quality 
Improvement) ทั้งนี้เนื่องจากหากผู้รับบริการไม่พึงพอใจในสินค้าหรือบริการก็จะหยุดการใช้บริการ
นั้นสิ่งที่โรงพยาบาลได้ท าไปทั้งการพัฒนาคุณภาพหรือพัฒนาผลิตภัณฑ์อย่างดีก็ไม่มีความส าคัญอีก
ต่อไป หากการกระท าเช่นนั้นไม่ท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการพึงพอใจ อะไรคือสิ่งที่ท าให้ผู้รับบริการ  
พึงพอใจสิ่งนั้นคือ การรับรู้ของผู้รับบริการต่อความคาดหวังที่เขาจะพบบริการเช่น ใด หากลูกค้าซื้อ
ของบางอย่างโดยหวังว่าจะสามารถใช้งานได้ หากพบว่าสิ่งนั้นใช้งานได้ดี ลูกค้าก็จะพึงพอใจ แต่หาก
สิ่งนั้นไม่สามารถใช้งานได้ก็จะท าให้ลูกค้าผิดหวังและไม่พึงพอใจ  

คุณภาพและบริการที่ดีเป็นหนทางไปสู่การท าให้ลูกค้าพึงพอใจและยังคงใช้บริการที่ 
โรงพยาบาลอยู่ การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าจึงเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการพัฒนาคุณภาพอย่าง 
ต่อเนื่อง ทั้งนี้ เพ่ือยกระดับความพึงพอใจของลูกค้าให้สูงขึ้น ซึ่งก่อนที่จะวัดความพึงพอใจของลูกค้า
ได้นั้นต้องให้ค าจ ากัดความถึงความพึงพอใจของลูกค้าเสียก่อน  



24 

ความพึงพอใจของลูกค้าคืออะไร อาจกล่าวได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้าคือสิ่งที่เมื่อไรก็
ตามที่ความต้องการของลูกค้าได้รับการตอบสนอง ลูกค้าจะพึงพอใจ แต่การจะทราบความต้องการ 
ความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างไร แน่นอนต้องใช้การถามซึ่งเป็นวิธีที่ง่ายที่สุด  

ในการไปรับบริการตามสถานที่ต่าง ๆ ผู้รับบริการจะมีความรู้สึกและมีความคิดเห็นต่อ 
การบริการในลักษณะของความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการจึงมีความส าคัญ 
ต่อการด าเนินงานบริการอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้ (สันทัด เสริมศรี 2539, หน้า 
24-37)  

1.  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง 
หนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว มีการตอบสนองความต้องการ ส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมี ประสบการณ์ 
การรับรู้ เรียนรู้ สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกันบุคคล
รับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของ 
การบริการ  

2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์ ในสถานการณ์บริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของ 
การบริการนั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการ 
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ จากการบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล การรับประกัน 
บริการจากการโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการ ใช้
เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ผู้รับบริการ
ได้รับรู้เกี่ยวกับการบริการก่อนที่ได้รับบริการหรือคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าควรจะได้รับ (Expectation) นี้ 
มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็น
อย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการที่เกิดขึ้น  
(Performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นตามคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง 
(Confirmation) กับความคาดหวังที่มีผู้รับบริการย่อมเกิด ความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่
เป็นไปตามที่คาดหวัง  โดยอาจจะสู งหรือต่ ากว่า  ซึ่ งนับว่ า เป็นการยืนยันที่ คลาดเคลื่อ น 
(Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นจะ
ชี้ให้เห็นระดับความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจมากน้อยก็ได้ ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึง
ความพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

จากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
หมายถึง ความรู้สึกพอใจในคุณค่าที่ผู้รับบริการได้รับ ซึ่งเป็นผลมาจากความคาดหวังผลผลิตหรือ
ผลลัพธ์ของบริการนั้น ๆ 
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2.5.3 การวัดความพึงพอใจ 
การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถท าได้หลายวิธีดังต่อไปนี้ (โยธิน แสวงดี, 2551)  
1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม ต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง

สามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าว อาจถาม
ความพอใจในด้านต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้ตอบทุกคนมาเป็นแบบแผนเดียวกัน มักใช้ในกรณีที่ต้องการข้อมูล
กลุ่มตัวอย่างมาก ๆ วิธีนี้นับเป็นวิธีที่นิยมใช้กันมากที่สุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบของแบบสอบถาม
จะใช้มาตรวัดทัศนคติ ซึ่งที่นิยมใช้ในปัจจุบันวิธีหนึ่ง คือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ท ประกอบด้วย
ข้อความที่แสดงถึงทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งเร้าอย่างใดอย่างหนึ่งที่มีค าตอบที่แสดงถึงระดับ
ความรู้สึก 5 ค าตอบ ดังนี้ 

ระดับ 5    หมายถึง  มากที่สุด   
ระดับ 4    หมายถึง  มาก   
ระดับ 3    หมายถึง  ปานกลาง 
ระดับ 2    หมายถึง  น้อย  
ระดับ 1    หมายถึง  น้อยที่สุด 
2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ผู้วิจัยจะต้องออกไปสอบถามโดยการพูดคุย โดยมี  

การเตรียมแผนงานล่วงหน้า เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงมากที่สุด 
3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย

ไม่ว่าจะแสงดออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจัง และสังเกตอย่าง
มีระเบียบแบบแผน วิธีนี้เป็นวิธีการศึกษาที่เก่าแก่ และยังเป็นที่นิยมใช้อย่างแพร่หลายจนถึงปัจจุบัน 
  กล่าวโดยสรุป จากการศึกษาการวัดความพึงพอใจนั้น การวัดความพึงพอใจเป็นการบอกถึง
ความชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถวัดได้หลายวิธี การสัมภาษณ์ การใช้แบบสอบถาม
ความคิดเห็น การใช้แบบส ารวจความรู้สึก 
  วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้า สามารถท าได้ 4 วิธีดังนี้  

1. ระบบการติ เตียนและข้อเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็น 
การหาข้อมูล เจตคติของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการท างานของบริษัท ปัญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
และการท างาน รวมทั้งข้อเสนอแนะต่าง ๆ โดยจัดเตรียมกล่องรับความคิดเห็นจากลูกค้า  

2. การส ารวจความพึงพอใจลูกค้า (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีนี้จะเป็น 
การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งดีกว่าวิธีแรกที่มักพบปัญหาว่าลูกค้าส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้ความ
ร่วมมือและมักเปลี่ยนไปซื้อสินค้าจากผู้ขายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษัทต้องสูญเสียลูกค้าไป 
เครื่องมือที่นิยมใช้มากคือการวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะต้องเตรียมแบบสอบถามเพ่ือค้นหาความพึง
พอใจของลูกค้า เทคนิคต่าง ๆ ที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้ามีดังนี้  
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2.1 การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า (Rating Customer Satisfaction) ที่มี
ต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยอยู่ในรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ 
พอใจ พอใจอย่างยิ่ง  

2.2 การถามลูกค้าว่าได้รับความพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการหรือไม่ อย่างไร  
2.3 การถามให้ลูกค้าระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ และเสนอแนะประเด็นต่าง ๆ 

ที่จะแก้ไขปัญหานั้นเรียกว่า การวิเคราะห์ปัญหาของลูกค้า (Problem Analysis)  
2.4 เป็นการถามลูกค้าเพ่ือให้คะแนนคุณสมบัติต่าง ๆ และการท างานของผลิตภัณฑ์ 

เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภัณฑ์ วิธีนี้จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของ
ผลิตภัณฑ์ (Product Performance Rating)  

3.  การเลือกซื้อ โดยกลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาด
ว่าจะเป็นผู้ซื้อที่มีศักยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซื้อสินค้าของบริษัทและคู่แข่งขัน
พร้อมทั้งระบุปัญหาเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการของบริษัท ปัญหาเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการของบริษัท  

4.  การวิเคราะห์ถึงลูกค้าที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห์
หรือสัมภาษณ์ลูกค้าเดิมที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน เช่น บริษัท IBM ได้ใช้กลยุทธ์นี้เพ่ือทราบถึง
สาเหตุต่าง ๆ ที่ท าให้ลูกค้าเปลี่ยนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภัณฑ์ไม่น่าเชื่อถือ 
รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกค้าด้วย  

จากการทบทวนทฤษฎีและแนวคิด สามารถสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความรู้สึก
ชอบ ความรู้สึกในด้านบวกหรือเจตคติที่ดี เป็นความประทับใจที่มีต่อองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจต่าง ๆ
ที่มีจากสินค้าผลิตภัณฑ์ การกระท าของตัวบุคคล และบริการต่าง ๆ ซึ่งตอบสนองต่อความต้องการ
ของแต่ละบุคคล ในแนวทางที่พึงประสงค์ ดังนั้นหากเราสามารถเข้าใจความต้องการ การรับรู้และ
ความพึงพอใจของผู้ที่มาใช้โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราช
กุมารี เรื่องอาทิ เช่น ด้านการบริการต่าง ๆ ผู้บริหารโรงพยาบาลสามารถน าผลที่ได้มาเป็นแนวทาง
ให้แก่ผู้ที่เก่ียวข้องเพ่ือน าข้อมูลไปใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดได้ 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
กมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล (2560) ได้ท าการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงแรมราคาประหยัดในย่านนานา กรุงเทพมหานคร พบว่า นักท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20-39 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี 
รายได้ต่อเดือน 15,001 – 30,000 ปี อาชีพบริษัทเอกชนสัญชาติจีน มีความคาดหวังและความพึง
พอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดในย่านนานา กรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก ผล 
การทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศ แตกต่าง มีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดใน



27 

ย่านนานา กรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา ภูมิล าเนา/สัญชาติ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการ แตกต่าง
กัน ไม่ผลส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดในย่านนานา กรุงเทพมหานคร 

วรัญญา เขยตุ้ย และคณะ (2561) ได้ท าการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล 
ผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการ
โรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทยศาสตร์มหาวิทยาลัยมหิดล ในภาพรวมอยู่ในระดับมากทุก
ด้าน ในด้านกระบวนการให้บริการรักษา ด้านคุณภาพการให้บริการของบุคลากร ด้านความเหมาะสม
ของค่ารักษา และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และเมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้ ม ารับบริ การจ าแนกตามปัจจั ยส่ วนบุคคลพบว่ า  1) อายุ และสิทธิ 
การรักษาพยาบาลที่ผู้ป่วยมีแตกต่างกันส่งผลให้ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่าง
กัน 2) จ านวนครั้งที่เข้ารับการรักษาในช่วงระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมาแตกต่างกันส่งผลให้ระดับความ
คาดหวังในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 3) ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวม ด้านกระบวนการให้บริการรักษา และด้านความเหมาะสมของค่ารักษาแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และโดยภาพรวมพบว่าระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับ
ความพึงพอใจ 

ประไพ คงเพ็ชร (2560) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่มีต่อการบริการ
สุขภาพของโรงพยาบาลผู้สูงอายุบางขุนเทียน ส านักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร พบว่า  กลุ่มตัวอย่าง
ผู้สูงอายุ จ านวน 385 คน มีความความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่มีต่อการบริการ
สุขภาพของโรงพยาบาลผู้สูงอายุบางขุนเทียน ส านักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับมากทุก
ด้านรูปธรรมในการให้บริการ ความเชื่อถือไว้วางใจของบริการ การบริการที่ตอบสนองในการ
ให้บริการ การบริการที่สร้างความม่ันใจ และการบริการที่เข้าใจและเห็นอกเห็นใจ โดยวิเคราะห์ระดับ
ความส าคัญ มีความแตกต่างระหว่างความความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้สูงอายุที่มีต่อ 
การบริการสุขภาพของโรงพยาบาลผู้สูงอายุบางขุนเทียน ส านักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร 

วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์ (2559) ได้ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของ

นักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการโฮมสเตย์ในเกาะยอ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้งานวิจัยได้แก่ นักท่องเที่ยวที่มาใช้

บริการโฮมสเตย์ในเกาะยอ จังหวัดสงขลาในช่วงปี พ.ศ. 2556-2557 ผลการวิจัยพบว่า คะแนนเฉลี่ย

ความคาดหวังและความพึงพอใจในปัจจัยทางด้านตลาด 7Ps ของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการโฮมส

เตย์ในเกาะยอ อยู่ในระดับมาก แต่คะแนนความพึงพอใจมีค่าต่ ากว่าคะแนนความคาดหวังทั้งใน

ภาพรวมและปัจจัยย่อย โดยที่คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในช่วง 3.75 – 3.97 คะแนน ส่วนคะแนน
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เฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในช่วง 3.40 – 3.79 คะแนน เมื่อท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ย

ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการใช้บริการโฮมสเตย์ในเกาะยอแต่ละด้านด้วย

เทคนิค IPA คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวอยู่ใน Quadrant II ได้แก่ 

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร และ

ด้านลักษณะทางกายภาพ แสดงว่า  มีความสมดุลระหว่างความคาดหวังของนักท่องเที่ยวกับ

ความสามารถในการให้บริการของโฮมสเตย์ในการสร้างความพึงพอใจให้เกิดขื้น ส่วนด้านการส่งเสริม

การตลาดอยู่ใน Quadrant I แสดงว่า ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง

เพียงพอ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ

การบริการโฮมสเตย์ในแต่ละปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคา 

ด้านช่องทางการจัดจาหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านบุคลากร และด้าน

ลักษณะทางกายภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

อัคร อัครจิรายุ (2559) ได้ศึกษา ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการศูนย์กีฬา

กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจศูนย์กีฬากรุงเทพมหานครอยู่ในระดับปานกลาง 

ส่วนผู้ใช้บริการมีความคาดหวังศูนย์กีฬากรุงเทพมหานครอยู่ในระดับมาก เมื่อเปรียบเทียบความพึง

พอใจผู้ใช้บริการศูนย์กีฬากรุงเทพมหานคร พบว่า เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนและ

ระยะเวลาที่ใช้บริการแตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังผู้ใช้บริการศูนย์กีฬากรุงเทพมหานคร พบว่า อายุ แตกต่างกัน มีความ

คาดหวังแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วน เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้

ต่อเดือน และระยะเวลาที่ใช้บริการแตกต่างกัน มีความคาดหวังไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 

ชุติมา วุฒิศิลป์ และ ประสพชัย พสุนนท์ (2558) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ

ในการใช้บริการที่พักแบบโฮมสเตย์ อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม พบว่าระดับความพึงพอใจ

สูงกว่าระดับความคาดหวัง ดังนั้นผู้ประกอบการควรพัฒนาและปรับปรุงการบริการด้านที่เหลือ ได้แก่ 

ด้านที่พัก ด้านอัธยาศัยของเจ้าบ้านพักหรือโฮมสเตย์ ด้านวัฒนธรรม ด้านการบริการของโฮมสเตย์ 

เพ่ือท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจมากกว่าที่คาดไว้ ซึ่งถือเป็นหนึ่งในความส าเร็จของการท าธุรกิจบริการ 

ณิศภัค ดีแปลง (2558) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพ

บริการของแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร พบว่า ระดับความคาดหวัง
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ของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาครอยู่ในระดับมาก  

ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองมาคือ การเข้าใจและการเห็นอกเห็นใจของผู้ใช้บริการ 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ และด้านความเชื่อถือไว้ใจ 

ส่วนระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย

มากที่สุด รองมาคือ การเข้าใจและการเห็นอกเห็นใจของผู้ใช้บริการ ด้านการตอบสนอง ด้านความ

เป็นรูปธรรมในการบริการ และด้านความเชื่อถือไว้ใจ 

รัตนาภรณ์ นิ่มดา และคณะ (2558) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้

บริการภาครัฐกรณีศึกษา ส านักงานเขตดุสิต พบว่า 1) ประชาชนผู้ใช้บริการของส านักงานเขตดุสิต

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุตั้งแต่ 20-30 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตัว / ค้าขาย ระดับการศึกษาปริญญาตรี 

มีรายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท มีความถี่ในการเข้ารับบริการน้อยกว่าเดือนละ 1 ครั้ง ประเภทที่รับ

บริการคือฝ่ายทะเบียน 2) ความคาดหวังในการใช้บริการภาครัฐส านักงานเขตดุสิต ความคาดหวังของ

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความคาดหวังในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่มีระดับความ

คาดหวังสูงสุด คือ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ จากการศึกษาความคาดหวังของประชาชนจากการใช้

บริการส านักงานเขตดุสิต ด้านข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ ความถี่ใน

การเข้ารับบริการ ประเภทที่รับบริการ ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังในการใช้บริการด้านกระบวนการ

ให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม ด้านระยะเวลา ด้านการติดต่อสื่อสารไม่

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ยกเว้น อายุและอาชีพที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังในการใช้บริการ

แตกต่างกัน 3) ความพึงพอใจในการใช้บริการภาครัฐส านักงานเขตดุสิต ความพึงพอใจของผู้แบบ 

ตอบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ข้อที่มีระดับความพึงพอใจ

สูงสุด คือ ด้านกระบวนการให้บริการ จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชน ด้านข้อมูลทั่วไป 

ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษารายได้ ความถี่ในการเข้ารับบริการ ประเภทที่รับบริการ ที่

แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านสถานที่

และสภาพแวดล้อม ด้านระยะเวลา ด้านการติดต่อสื่อสาร ไม่แตกต่างกัน 4) การเปรียบเทียบระหว่าง

ความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการภาครัฐส านักงานเขตดุสิต ผู้แบบตอบสอบถามส่วน

ใหญ่ มีภาพรวมอยู่ในระดับน้อยที่สุด ด้านที่มีความคาดหวังและความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านสถานที่

และสภาพแวดล้อม พบว่า ประชาชนมีความคาดหวังและความพึงพอใจในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม ด้านระยะเวลา ด้านการติดต่อสื่อสารแตกต่างกัน โดยที่ประชาชนมี
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ความคาดหวังในการใช้บริการมากกว่าความพึงพอใจในการใช้บริการจากสานักงานเขตดุสิต ยกเว้น 

ด้านกระบวนการให้บริการที่ประชาชนมีความคาดหวังและความพึงพอใจ ไม่แตกต่างกัน 

อรอุมา สุนารักษ์ และสมชาย เลิศภิรมย์สุข (2558) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพบริการของ บริษัท โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จ ากัด  พบว่า  

ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 

ด้านความเชื่อมั่นวางใจ รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

ตามล าดับ (2) ด้านความพึงพอใจ ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ รองลงมาคือ ด้านความมั่นคงปลอดภัย และ

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (3) ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพ

บริการของบริษัท โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเชื่อมั่นวางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ ด้านสมรรถนะของผู้ใช้บริการ ด้านความมั่นคงปลอดภัย ด้านการเข้าถึงบริการ ด้าน 

การติดต่อสื่อสาร และด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ส าหรับ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ด้าน

ความน่าเชื่อถือ พบว่าไม่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ชมนาด ม่วงแก้ว (2555)  ได้ท าการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ผลการศึกษาพบว่า การค้นคว้าอิสระนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานกิจกรรม นักศึกษาและงาน
ทะเบียนนักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มทร.ธัญบุรีกลุ่มตัวอย่าง คือ นักศึกษาคณะ
เทคโนโลยี สื่อสารมวลชน มทร.ธัญบุรีจ านวน 500 คน สถิติในการวิเคราะห์คือ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช้ใน การทดสอบสมมุติฐาน ได้แก่ Independent Samples t-test 
และ One-way ANOVA และการทดสอบความแตกต่างด้วย  การจับคู่  ( LSD) และทดสอบ
ความสัมพันธ์ด้วยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson Correlation) ผลการศึกษาพบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ก าลังศึกษาอยู่ชั้นปีที่ 3/เทียบโอนปี 1 หลักสูตร 4 ปี ภาค
ปกติสาขาเทคโนโลยีการโทรทัศน์และวิทยุกระจายเสียง โดยมีความถี่ในการใช้บริการงานกิจกรรม
นักศึกษา และงานทะเบียนนักศึกษา 1-2 ครั้ง/เดือน มีความคาดหวังและความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง ทั้งงานกิจกรรม นักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา โดยงานกิจกรรมนักศึกษา พบว่า
มีความคาดหวังมากที่สุดในเรื่องความมี อัธยาศัยไมตรี  และมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ  
ความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ ส่วนงานทะเบียนนักศึกษา พบว่ามีความคาดหวังมากที่สุดในเรื่อง 
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การ ติดต่อสื่อสารและมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการทดสอบ
สมมุติฐานพบว่า งานกิจกรรมนักศึกษาที่มีหลักสูตรการศึกษาแตกต่างกันมีความคาดหวังที่แตกต่าง  
กัน และชั้นปีที่ก าลังศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน ส่วนงาน
ทะเบียนนักศึกษา พบว่า ชั้นปีที่ก าลังศึกษาและหลักสูตรการศึกษาที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ด้านข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ หลักสูตรการศึกษา และสาขาที่ก าลัง
ศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ส่วน  ผลการทดสอบ
ความสัมพันธ์งานกิจกรรมนักศึกษา พบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจไม่มีความสัมพันธ์กัน ใน
ส่วนของงาน ทะเบียนนักศึกษา พบว่าความมีอัธยาศัยไมตรีนั้นมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับต่ า ผลการเปรียบเทียบความพึง พอใจงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษา พบว่าไม่
มีความแตกต่างกัน 

นภนนท์ หอมสุด และณริษา นิลแสง (2554) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย ที่มีต่อตลาดน้ าบางน้ าผึ้ง จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ระดับความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวตลาดน้ าบางน้ าผึ้ง โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า นักท่องเที่ยวให้ความส าคัญในด้านสิ่งดึงดูดใจให้เกิดการท่องเที่ยวและด้านร้านอาหารและ
เครื่องดื่มในระดับมากที่สุด ส่วนระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวเดินทางมาท่องเที่ยวตลาดน้ า
บางน้ าผึ้งส่วนโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า นักท่องเที่ยวให้
ความส าคัญอยู่ในระดับมากทั้งหมด 7 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการบริการของ
เจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านคมนาคม ด้านความปลอดภัย ด้านราคาและร้านจ าหน่าย
สินค้า และด้านสถานที่จ าหน่ายสินค้าที่ระลึก ขณะที่ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความคาดหวัง
ของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อตลาดน้ าบางน้ าผึ้งสูงกว่าความพึงพอใจ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

พรทิพย์ บุญเที่ยงธรรม (2554) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจท่องเที่ยว ความ
คาดหวัง และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวตลาดน้ าในเขตตลิ่งชัน จังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุต่ ากว่า 25 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 บาท  นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังในระดับ
มากในทุกด้าน โดยเรียงล าดับจากมากคือ ด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อมในแหล่งท่องเที่ยว ด้าน
กิจกรรมการท่องเที่ยวและด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและการเข้าถึงแหล่ง ส่วนการความพึงพอใจ 
นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากในด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อมในแหล่งท่องเที่ยว ด้าน
กิจกรรมการท่องเที่ยว ยกเว้น ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและการเข้าถึงแหล่งอยู่ในระดับปานกลาง   

ภุมรินทร์ ทวิชศรี (2554) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานบริษัท พรอคเตอร์ แอนด์ แกมเบิล แมนูแฟคเจอริ่ง (ประเทศไทย) จ ากัด ผลการทดสอบ
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สมมติฐานด้านความคาดหวังพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ ระดับการศึกษา สถานภาพ ระยะเวลา
ในการปฏิบัติงาน ต าแหน่งงานและรายได้ที่แตกต่างกัน มีความหวังในการท างานแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่าง
กัน มีความหวังในการท างานไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาสถานภาพ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 
ต าแหน่งงานและรายได้ที่แตกต่างกัน มีพึงพอใจในการท างานแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศและอายุที่แตกต่างกัน มีความ
พึงพอใจในการท างานไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 วราห์ สุมาลย์โรจน์ (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของพนักงานระดับ
ปฏิบัติการที่มีต่อกระบวนการฝึกอบรมของบริษัทเซ็นทรัล เรสตอรองส์ กรุ๊ป จ ากัด พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างคือพนักงานระดับปฏิบัติการที่มีต่อกระบวนการฝึกอบรมของบริษัท เซ็ลทรัล เรสตอรองส์ 
กรุ๊ป จ ากัด พนักงานมีความพึงพอใจต่อกระบวนการฝึกอบรมอยู่ ในระดับปานกลาง ส่วน 
ความคาดหวังต่อกระบวนการฝึกอบรมอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนการเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีกระบวนการฝึกอบรมมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญระดับสถิติที่ 
0.05  

ณัฐพล คูหาเสถียรพงศ์ (2553) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อ 
การให้บริการของบริษัท เอส เอ็ม เค พริ้นติ้ง จ ากัด พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เพศชาย มีอายุ 31 -40 ปี 
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ต าแหน่ง ผู้จัดการ/รองผู้จัดการ ประกอบธุรกิจห้างสรรพสินค้า มี
ความพึงพอใจในธุรกิจอยู่ในระดับมาก มีความคาดหวังในการบริการบริษัท เอส เอ็ม เค พริ้นติ้ง จ ากัด 
อยู่ในระดับปานกลาง  

เขมิกา สาลีผล (2552) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของพนักงานฝ่ายขายที่มีต่อ
กระบวนการฝึกอบรม ของบริษัท เพรซิเดนท์ เบเกอรี่ จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็น
พนักงานฝ่ายขายประจ าสาขาต่าง ๆ ในกรุงเทพมหานคร 10 สาขา จ านวน 210 คน มีความพึงพอใจ
ในสภาพปัจจุบัน และความคาดหวังในอนาคตอยู่ในระดับมาก ส่วนความคาดหวังในอนาคตมีค่าเฉลี่ย
สูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบัน 

ณรงค์ ทรวงโพธิ์  (2552) ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อ 
การบริการ จ่ายสิ่งของขนาดใหญ่ของไปรษณีย์นครราชสีมา พบว่า ผู้ใช้บริการ มีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจ ด้านสิ่งอานวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่อยู่ใน
ระดับมาก ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับมาก และจากการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอายุ และวุฒิการศึกษาที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่างกัน ส่วนกลุ่ม
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ตัวอย่างที่มีเพศ อาชีพ รายได้ และสถานะภาพแตกต่างกัน มีความคาดหวังและความพึงพอใจไม่
แตกต่างกัน 
 กรรวี กันเงิน (2550) ได้ท าการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยที่มีต่อการพัฒนาสถานที่ท่องเที่ยวในจังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดกาญจนบุรี ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการบริการต่าง  ๆ ของ
เจ้าหน้าที่ ด้านระยะทาง ด้านที่พัก ด้านความปลอดภัย ด้านร้านจ าหน่ายอาหาร ด้านสถานที่จ าหน่าย
ของที่ระลึก ความคาดหวังของนักท่องเที่ยว ชาวไทยโดยรวม อยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดกาญจนบุรี โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง ความ
พึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดกาญจนบุรี เมื่อจ าแนกตามสถานที่
พัก และการพักค้างแรม ไม่แตกต่างกัน แต่เมื่อจ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา รายได้ ค่ าใช้จ่ายใน
การเดินทาง จ านวนครั้งในการเดินทาง ลักษณะในการท่องเที่ยว รูปแบบในการท่องเที่ยว การรับรู้
ข้อมูลข่าวสาร จ านวนคืนในการพัก และภูมิล าเนา พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
 ดนุชา สลีวงคศ์ (2549) ได้ท าการศึกษา การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ฟัง
รายการวิทยุชุมชนมูลนิธิบุญญาภรณ์ (F.M.90.75 MHz.) วัดโสภณาราม อ าเภอแม่ริม จังหวัด
เชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มี อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน มีความ
คาดหวังรายการวิทยุชุมชนมูลนิธิบุญญาภรณ์ (F.M.90.75 MHz.) วัดโสภณาราม อ าเภอแม่ริม จังหวัด
เชียงใหม่ไม่แตกต่างกัน ส่วน เพศแตกต่างกัน มีความคาดหวังและความพึงพอใจรายการวิทยุชุมชน
มูลนิธิบุญญาภรณ์ (F.M.90.75 MHz.) วัดโสภณาราม อ าเภอแม่ริม จังหวัดเชียงใหม่แตกต่างกัน และ  
กลุ่มตัวอย่างที่มี อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในรายการวิทยุ
ชุมชนมูลนิธิบุญญาภรณ์ (F.M.90.75 MHz.) วัดโสภณาราม อ าเภอแม่ริม จังหวัดเชียงใหม่ไม่แตกต่าง
กัน ส่วน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจรายการวิทยุชุมชนมูลนิธิบุญญาภรณ์ (F.M.90.75 MHz.) 
วัดโสภณาราม อ าเภอแม่ริม จังหวัดเชียงใหม่แตกต่างกัน ส าหรับความสัมพันธ์ในทางบวกจากการรับ
ฟังรายการวิทยุชุมชนมูลนิธิบุญญาภรณ์ มีความสัมพันธ์ในทางบวก คือ เมื่อกลุ่มผู้ฟังมีความคาดหวัง
จากการรับฟังรายการมากก็จะมีความพึงพอใจจากการรับฟังรายการมากตามไปด้วย 

พิกุล ทองมา (2543) ได้ท าการศึกษา ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ 
การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชาฃน) สาขาย่อยอุโมงค์ จังหวัดล าพูน พบว่า ลูกค้า
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุเฉลี่ย 41 ปี การศึกษาต่ ากว่าระดับปริญญาตรี ใช้บริการธนาคารเป็นเวลา 
4 ปี มีควาดคาดหวังโดยเรียงล าดับดังนี้ ด้านเครื่องมือ/เครื่องใช้ ด้านพนักงาน และด้านการบริการ 
ตามล าดับ ส่วนความพึงพอใจโดยเรียงล าดับดังนี้ ด้านเครื่องมือ/เครื่องใช้ ด้านอาคารสถานที่ ด้าน
พนักงาน มีความพึงพอใจการใช้บริการในระดับกลาง เมื่อตรวจสอบสมมติฐาน พบว่า ความสัมพันธ์
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ของตัวแปรส่วนบุคคล เพศ ระดับการศึกษา จ านวนเงินฝากในบัญชีมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญ
กับระดับความพึงพอใจ และผลการเปรียบเทียบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 โดย
ที่ลูกค้ามีความคาดหวังมากกว่าความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร 

จุฑาทิพย์ โพธิลังกา (2557) ได้ท าการศึกษา ความคาดหวัง ความพึงพอใจและคุณภาพ 
การให้บริการ กรณีศึกษา ส านักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ การวิจัยวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบียงเบนมาตราฐาน และสถิติ
เชิ งอนุมาน ประกอบด้วย Indeprndent Sample t-test, One-way Anova, Paired Sample  
t-test การทดสอบรายคู่ด้วยวิธี Least Significant Difference (LSD) และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของเพียร์สัน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ศูนย์รังสิต จ านวน  373 คน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ชั้น
ปีการศึกษาปีที่ 2 มีผลการศึกษา 2.50-2.99 ศึกษาคณะนิติศาสตร์ มีความถี่ในการใช้บริการ 1 ครั้ง
ต่อเดือน มีความคาดหวังต่อการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้าน
การบริการ  ส่วนความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านอาคารสถานที่ และนักศึกษามีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวม
อยู่ในระดับปานกลาง ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

มุกดาฉาย แสนเมือง และชลธิศ ดาราวงษ์ (2560) ได้ท าการศึกษา ความคาดหวัง การรับรู้ 
และความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อคุณภาพการบริการในหลักสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลัยไทย 
ผลจากการวิจัย พบว่า นักศึกษามีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทางการศึกษาด้านต่าง ๆ 
ของหลักสูตรนานาชาติอยู่ในระดับมากถึงมากท่ีสุด แต่ระดับการรับรู้ในการบริการที่นักศึกษาได้รับนั้น
ต่ ากว่าที่ระดับนักศึกษาคาดหวังไว้คืออยู่ในระดับปานกลางถึงมาก โดยมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติในทุกด้านสิ่งที่น่าสนใจคือนักศึกษาไม่พึงพอใจต่อระดับคุณภาพการบริการของ
หลักสูตรนานาชาติ โดยที่นักศึกษาไม่พึงพอใจคุณภาพบริการด้านความมีน้ าใจไมตรีมากที่สุด 
รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความผูกพันและด้านความเป็นมือ
อาชีพ ตามล าดับ 

ธวัลพร สง่าชาวเหนือ (2556) ได้ท าการศึกษาความคาดหวัง การรับรู้และความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของศูนย์การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ของธนาคารพาณิชย์แห่ง
หนึ่งในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 
อายุ 26 - 35 ปี ประกอบอาชีพ พนักงาน บริษัท / องค์กร มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายได้
ต่อเดือน ระดับ 30,001 บาทขึ้นไป มีความคาดหวัง และการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์  (Call Center) ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง พบว่า ด้านคุณภาพ
สารสนเทศ ด้านคุณภาพระบบ และด้านคุณภาพบริการมีความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในระดับมาก
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ที่สุดผลการทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับนัยสาคัญทางสถิติ .05 พบว่า 1) เพศ อายุ การศึกษา ที่
แตกต่างกันมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การให้บริการข้อมูลทางโทรศัพท์  
(Call Center) ด้านคุณภาพสารสนเทศ ด้านคุณภาพระบบ และด้านคุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกัน 
ส่วนอาชีพ ที่แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์การให้บริการข้อมูลทางโทรศัพท์ 
(Call Center) ด้านคุณภาพระบบ และด้านคุณภาพบริการ แตกต่างกัน 2) ความคาดหวังต่อการ
ให้บริการแตกต่างกับการรับรู้จริงต่อการให้บริการโดยรวมของผู้รับบริการศูนย์การให้ข้อมูลทาง
โทรศัพท์ (Call Center) ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง ในด้านคุณภาพสารสนเทศ ส่วนด้านคุณภาพ
ระบบ และด้านคุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกัน  3) ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพของศูนย์
การให้ข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง โดยรวม ได้แก่ด้านคุณภาพ
สารสนเทศ ด้านคุณภาพระบบ และด้านคุณภาพบริการ มีคุณภาพสูงหรือผู้รับบริการของศูนย์การให้
ข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ของธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่ง รู้สึกประทับใจในคุณภาพของการ
บริการ โดยเมื่อแยกเป็นรายข้อพบว่า คุณภาพสารสนเทศ ด้านความเข้าใจง่าย คุณภาพระบบ ด้าน
เวลาที่ใช้ในการตอบสนองและ คุณภาพบริการ ด้านความเอาใจใส่ มีคุณภาพบริการสูงหรือ
ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจในคุณภาพของการบริการ ส่วนคุณภาพสารสนเทศ ด้านความปลอดภัย 
คุณภาพระบบ ด้านความน่าเชื่อถือ และคุณภาพบริการ ด้านความมั่นใจ และด้านการตอบสนอง มี
คุณภาพบริการต่ าหรือผู้รับบริการรู้สึกไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ 

บุญฤทธิ์ หวังดี (2558) ได้ศึกษาความคาดหวังคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

และความภักดีในการใช้บริการ QR Code ในการเลือกซ้ือสินค้าท่ีร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ของประชาชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ความคาดหวังต่อคุณ

คุณภาพการบริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ มีความภักดีต่อการใช้บริการของร้านค้าปลีก

ขนาดใหญ่ที่ใช้ระบบ QR code อยู่ที่ระดับค่อนข้างมาก ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการและความภักดี และความพึงพอใจต่อการใช้บริการส่งผลต่อความ

ภักดีต่อการใช้บริการของร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ที่ใช้ระบบ QR code อย่างมีนัยสาคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

วนิดา เพชรสังหาร (2551) ได้ศึกษาเรื่อง การวัดคุณภาพการให้บริการลูกค้าหอพักอาร์เอส
แมนชั่น อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี พบว่าข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการลูกค้าของหอพักอาณ์เอสแมนชั่น พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในคุณภาพ
การให้บริการลูกค้าของหอพัก โดยรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อจ าแนวตามเป็นรายด้านใน 5 มิติ ได้แก่ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต่อลูกค้า 
ด้านการให้ความเชื่อมั่นลูกค้า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่ามีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
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ให้บริการของหอพักอาร์เอสแมนชั่น อยู่ในระดับสูงทุกด้าน โดยด้านการตอบสนองลูกค้ามีความ
คาดหวังอยู่ในระดับสูงสุด และข้อมูลส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ได้แก่ รวยได้ต่อเดือน และแหล่งที่มา
ของรายได้มีการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการลูกค้าหอพักอาร์เอสแมนชั่น แตกต่างกัน 

ชัชวัชร น้อยนะวะกุล (2556) ท าการศึกษาเกี่ยวกับเปรียบเทียบความคาดหวังและการใช้งาน
ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของบุคลากรในกรมแพทย์ทหารอากาศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นนายทหารชั้นประทวน เพศหญิงมีอายุ 18 - 30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี สังกัด
แผนกการเงินและโรงพยาบาลจันทรุเบกษา และผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและการใช้งานของ
บุคลากรที่ใช้งานระบบอีแอดมิน พบว่า ความคาดหวังต่อการใช้งานระบบอีแอดมินที่แตกต่างกัน มีผล
ต่อการใช้งานระบบอีแอดมินด้านความสามารถในการเรียนรู้ ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน ด้าน
ความสามารถในการจดจ าด้านข้อผิดพลาดจากการใช้งาน และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งาน
แตกต่างกัน 

วิเลิศวัฒน์ หนูแสง (2553) ท าการศึกษาเกี่ยวกับการศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจใน
การใช้งานระบบสารสนเทศนักศึกษาผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของนักศึกษาระดับปริญญาตรี
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี พบว่า ความคิดเห็นและความพึงพอใจในการใช้ งาน
ระบบสารสนเทศนักศึกษาผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ของนักศึกษาปริญญาตรี ทั้ง ห้าคณะใน 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี โดยในภาพรวมนั้นมีความคิดเห็นในการใช้งานระบบ 
สารสนเทศนักศึกษาผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ส่วนความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ 
มากที่สุด ระบบลงทะเบียนเรียนทาง Internet/Telebank มีความถี่และการเคยใช้งานของนักศึกษา
มาก ที่สุดในระบบสารสนเทศนักศึกษา และเมื่อท าการพิจารณาสภาพความคิดเห็นของนักศึกษา
พบว่า การ แสดงผลเนื้อหาข้อมูลรายละเอียดการลงทะเบียนเรียนทาง Internet/Telebank และ 
การแสดงข้อความ และรายละเอียดระบบให้ความช่วยเหลือ มีค่าระดับความคิดเห็นอยู่ในเกณฑ์น้อย 

เสรี วงศ์ทวีลาภ (2552) ท าการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีจ านวน 393 ราย การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติพรรณา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติอ้างอิง ได้แก่ การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของสองกลุ่ม
ตัวอย่าง และการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยมากกว่าสองกลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ ด้านความน่าเชื่อถือ
และไว้วางใจ ด้านรับประกันสินค้า/การให้ความมั่นใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า และด้านการดูแลเอา
ใจใส่เป็นรายบุคคลลูกค้า เมื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยมากกว่าสองกลุ่มตัวอย่าง พบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ แตกต่างกันมีความพึงใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพ 



37 

การให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สาขาคลองครุ จังหวัดสมุทรสาครแตกต่าง
กัน 

ชัยยา สุขพิทักษ์ (2548) ท าการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้งานระบบการขาย
น้ ามันออโตเมชั่นของผู้บริหารสถานีบริการน้ ามันเชลล์ดีลเลอร์  พบว่า ระดับความพึงพอใจโดยรวมมี
ระดับพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจมากด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ลักษณะทางกายภาพ และบุคลากร 
ส่วนความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่าย ส่งเสริมการตลาด กระบวนการ มีระดับปานกลาง และพบว่า
อายุ ระดับการศึกษา และประสบการณ์ในการบริหาร ที่แตกต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจด้าน
ผลิตภัณฑ์ ราคาลักษณะทางกายภาพและบุคลากร ดังนั้นบริษัทเชลล์ ควรปรับปรุงกระบวนการ 
การให้บริการเครือข่ายการให้บริการ การสื่อสารและอบรมที่เหมาะสมเพ่ือให้สามารถรับรู้และใช้งาน
ระบบการขายน้ ามันออโตเมชั่นอย่างมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

รัตนบุณย์ อาจทนอง (2547) ได้ท าการศึกษา เปรียบเทียบความพึงพอใจจากหนังสือพิมพ์
ทั่วไปกับความพึงพอใจจากหนังสือพิมมพ์มติชน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ แตกต่างกัน ท าให้มีพฤติกรรมในการอ่านหนังสือพิมพ์มติชนแตกต่างกัน ส่วน สถานภาพสมรส 
แตกต่างกัน ท าให้มีพฤติกรรมในการอ่านหนังสือพิมพ์มติชนไม่แตกต่างกัน ส่วนการเปรียบเทียบความ
คาดหวังในการเมืองของหนังสือพิมพ์ทั่วไปกับหนังสือมติชนไม่แตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

ภูษณิศา ธัญเจริญ และกิตติพงษ์ โสภณธรรมภาณ (2558) ได้ท าการศึกษาระดับความพึง
พอใจของบุคลากร กรมการบินพลเรือน ที่มีต่อการจัดสวัสดิการ พบว่า บุคลากรกลุ่มข้าราชการ -
ลูกจ้างประจ า มีความพึงพอใจต่อการจัดสวัสดิการแตกต่างจากกลุ่มพนักงานราชการ – ลูกจ้าง
ชั่วคราว 4 ด้าน เรียงล าดับความแตกต่างจากมากไปหาน้อย คือ ด้านร้านอาหารมีความแตกต่างมาก
ที่สุด อันดับสองด้านบ้านพักราชการ อันดับสาม ด้านรถสวัสดิการ และด้านที่มีความแตกต่างน้อย
ที่สุดคือ ด้านบ้านพักรับรอง  

ผลที่ได้จากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น สรุปได้ว่าความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยที่
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการระบบนัดหมาย  ได้แก่ ช่องทางในการติดต่อสะดวก พนักงานมีการกล่าว
ต้อนรับทักทายด้วยถ้อยค าสุภาพ มีความเอาใจใส่ลูกค้า สนใจตอบค าถาม มีความเป็นกันเองบริการ
รวดเร็ว ถูกต้อง และมีการแสดงความขอโทษเมื่อมีความผิดพลาด เน้นความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ น่าจะเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการระบบ
นัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด  

 
 



 

 

บทท่ี 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ ครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การรวบรวมข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง โดยเลือกใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งเป็น
การศึกษาความแตกต่างของตัวแปรต่าง ๆ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลุ่มตัวอย่างเพียงครั้งเดียว 
(One shot Case Stud) ทราบจ านวนการส ารวจในปัจจุบันจากกลุ่มเป้าหมายที่ก าหนดไว้และใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบ
ความคิดและก าหนดแนวทางในการวิจัย ดังนี้  
 3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
  3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3.3  การสร้างและการหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 3.4  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.5  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

3.1.1 ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ที่ใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ 

จ ากัด 
3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัช
การ จ ากัด จ านวน 386 คน ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป G*Power 3.1.9.2 
ภายใต้การทดสอบสมมติฐานด้วย Dependent Sample t-test โดยเป็นการทดสอบแบบสองหาง 
(Two-tail) ก าหนดขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.30 ระดับนัยส าคัญ 0.01 และอ านาจ 
การทดสอบ (power of the test) เท่ากับ 0.9995  
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3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาในครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่าง มีจ านวน 400 ชุด จ านวนข้อค าถามท้ังหมด 31 ข้อ ประกอบด้วยเนื้อหา 3 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ลักษณะค าถามเป็นแบบมีค าตอบให้เลือกตอบ (Multiple Choices) มีจ านวน 6 ข้อ  

ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัย
รัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ ลักษณะของค าถามเป็นแบบมาตราส่วน (Rating Scale) มีจ านวน 5 
ด้าน ได้แก่ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความมีอัธยาศัย
ไมตรี ด้านการเข้าถึงการบริการ และด้านการติดต่อสื่อสาร โดยค าถามจะถามถึงระดับความคาดหวัว
และระดับความพึงพอใจ ในการให้บริการ โดยค าตอบใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Likert Scale) 5 
ระดับ ดังนี้ 
 
 ความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  ให้คะแนน 5 คะแนน 
 ความคาดหวังและความพึงพอใจมาก  ให้คะแนน 4 คะแนน 

ความคาดหวังและความพึงพอใจปานกลาง  ให้คะแนน 3 คะแนน 
ความคาดหวังและความพึงพอใจน้อย  ให้คะแนน 2 คะแนน 
ความคาดหวังและความพึงพอใจน้อยที่สุด  ให้คะแนน 1 คะแนน 
การแปลค่าคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2553, หน้า 75) 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจน้อย 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจน้อยที่สุด        
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของ
ผู้ใช้บริการ ลักษณะของค าถามแบบปลายเปิด (Open ended Question) 
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3.3  การสร้างและการหาคุณภาพของเครื่องมือ 

การสร้างเครื่องมือและหาคุณภาพของเครื่องมือครั้งนี้ ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในรูปแบบ
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยท าการค้นคว้าจากเอกสารต ารางานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามา
ปรับปรุงแก้ไข ให้สอดคล้องกับการวิจัยครั้งนี้ มีรายละเอียด ดังนี้ 

3.3.1 เครื่องที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ลักษณะค าถามเป็นแบบมีค าตอบให้เลือกตอบ (Multiple Choices) มีจ านวน 6 ข้อ 
ได้แก่   เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา สถานภาพทางครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 

ส่วนที่  2 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โต
โยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ  ลักษณะของค าถามเป็นแบบมาตราส่วน ( Rating Scale) 
แบ่ ง เ ป็ น  5 ด้ าน  ได้ แก่  ค ว าม เชื่ อ มั่ น / ไ ว้ ว า ง ใ จ  คว าม เป็ น รู ป ธ ร รมของการบริ ก า ร   
ความมีอัธยาศัยไมตรี การเข้าถึงการบริการ และการติดต่อสื่อสาร 

ส่วนที่  3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
3.3.2 การหาคุณภาพของเครื่องมือ 

1) ความถูกต้องในเนื้อหาเครื่องมือ น าแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถามและน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือปรับปรุงให้สมบูรณ์ 

2) การทดสอบค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือน าแบบสอบถามไปสอบถามกับบุคคลที่
คล้ายกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ราย แล้วน าไปหาค่าความเชื่อมั่น โดยใช้วิธีสัมประสิทธิอัลฟาของ 
ครอนบัค (Cronbach’s Alpha) ค่าความเชื่อม่ันที่ได้ต้องมากกว่า 0.70 ขึ้นไป จึงสามารถใช้ได้ 

3) สร้างแบบสอบถามฉบับจริงที่ผ่านการปรับปรุงแล้ว เพ่ือน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่จะ
ท าการศึกษาวิจัย 

3.3.3  ขั้นตอนการทดสอบแบบสอบถาม 
1)  ผู้ท าวิจัยศึกษาค้นคว้าแนวคิดและทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 

2) การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) โดยน าแบบสอบถาม
ให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ และแก้ไขภาษาที่ใช้ให้เกิดความสับสน ก ากวม แล้วจึงน ามาแก้ไข
ปรับปรุงเพือ่ให้มีความชัดเจนและครอบคลุมมากยิ่งขึ้น 

3) การหาความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้ศึกษาได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาและ
ปรับปรุงแก้ไขเป็นที่เรียบร้อยแล้วไปท าการทดสอบ (Pre – Test) จ านวน 30 ชุด กับผู้มาใช้บริการ
ระบบการนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด เพ่ือตรวจสอบว่าค าถามสามารถสื่อความหมาย
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ตรงตามความต้องการ ตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยกง่ายเพียงใด จากนั้นน ามาทดสอบ
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการหาความเชื่อมั่น โดยใช้สูตรหา
ค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha โดยใช้เกณฑ์สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Co – Efficient) = 
0.934 แสดงว่า แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือและสามารถน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างได้จริง 

4) น าแบบสอบถามที่ใช้ในการทดสอบปรับปรุงแก้ไขและน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์
ที่สุดมาเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างต่อไป 

3.3.4  ผลการวิเคราะห์ความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

ค่าครอนบาคอัลฟ่า α มากกว่าหรือเท่ากับ 0.7 ส าหรับงานวิจัยเชิงส ารวจ 
(Exploratory Research) ซึ่งเมื่อท าการทดสอบ 30 ชุด โดยมีเนื้อหาในการแยกหัวข้อออก ดังนี้ 

ค่าความเชื่อม่ันรวม 

- ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ (Expected Service Quality) 

- ควมพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ (Perceived Service Quality) 

3.4  วิธกีารเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาในครั้งนี้ ประกอบด้วย 
3.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ข้อมูลในส่วนนี้ได้จากการแจกแบบสอบถามผู้ใช้บริการ

ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ โดยจ านวนแบบสอบถามท่ีแจกมี 400 
ชุด 

3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ข้อมูลในส่วนนี้เป็นการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีงานวิจัย
และการศึกษาค้นคว้าที่เกี่ยวข้อง ตลอดจนสถิติต่าง ๆ เพ่ือน ามาก าหนดกรอบแนวคิดและทฤษฎี 
รวมทั้งการสร้างเครื่องมือ โดยศึกษาจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ได้แก่ หนังสือ บทความงานวิจัย จุลสาร 
วารสาร และเอกสารต่าง ๆ  
 

3.5  สถติิที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยมีรายละเอียด ดังนี้  
3.5.1  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) พิจารณาจากลักษณะค าถามเป็นการสอบถามแบบปลายเปิด (Close – Ended 
Question) โดยใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอัตราภาคหรือมาตราช่วง (Interval Scale) ลักษณะค าตอบ
ให้มาตราวัด Importance Scale 
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3.5.2 ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน อธิบายระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมายบริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ  โดยผู้วิจัย
ก าหนดการแปลความหมายของน้ าหนักคะแนนเฉลี่ยในแต่ละช่วง ดังนี้  (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2553, 
หน้า 75) 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจมาก 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจน้อย 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจพอใจน้อยที่สุด 

ซึ่งการแบ่งวิเคราะห์ แปลผลระดับตามเกณฑ์ค่าเฉลี่ยที่ก าหนดไว้ อภิปรายผลมาจาก 
การค านวณโดยใช้สูตรการค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น ดังนี้  (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2553, 
หน้า 76) 
 

  จากสูตร ความกว้างของอันตรภาคชั้น  = 
ข้อมูลที่มีค่าสุงสุด-ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด

จ านวนชั้น
 

      = 
5-1

5
 

       = 0.8 
 

3.5.3  ใช้สถิติ T-Test , F-Test เพ่ือลักษณะประชากรที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย  บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ 
แตกต่างกัน โดยก าหนดค่าความส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ระดับความ เชื่อมั่นที่ 95% 

3.5.4  ใช้สถิติ ทดสอบความสัมพันธ์ของสองตัวแปรระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ โดยใช้สถิติทดสอบ
สมมติฐาน ใช้สถิติเชิงอนุมาน Pair T-Test โดยก าหนดค่าความส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ระดับความ 
เชื่อมั่นที่ 95% 



 

 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 

4.1  การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1 ด้านข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ด้านความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  

โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
ส่วนที่ 3 ด้านความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัท 

โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมุติฐาน 
สัญลักษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
การเสนอผลการวิจัยครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ก าหนดสัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

 n  แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) 
 X  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
 S.D.  แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน ค่าสถิติที ที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน (Independent Sample t-test) 
 F  แทน ค่าสถิติเอฟ ที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน (F-test) 
 df  แทน องศาอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS แทน ผลบวกก าลังสองของคะแนน (Sum of Square) 
 MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลังสองของคะแนน (Mean Square) 
 Sig.  แทน ค่านัยส าคัญทางสถิติ 
 *  แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 ด้านข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 274 68.5 
หญิง 126 31.5 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 400 คน และผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย โดยมีจ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5  และ เพศหญิง จ านวน 126 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.50  
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 116 29.0 
สมรสมีบุตร 211 52.8 
สมรสไม่มีบุตร 59 14.8 
หย่าร้าง/หม้าย 14 3.5 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.2 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรสมีบุตร จ านวน 211 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.8 รองลงมา คือ สถานภาพโสด จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 และ 
สถานภาพ สมรสไม่มีบุตร จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 และหย่าร้าง/หม้าย จ านวน 14 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

ช่วงอายุ จ านวน ร้อยละ 
18 – 25 ปี 19 4.8 
26 – 35 ปี 101 25.2 
36 – 45 ปี 177 44.2 
46 ปี ขึ้นไป 103 25.8 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 36-45 ปี จ านวน 177 คน  
คิดเป็นร้อยละ 44.2 รองลงมา คือ มีอายุ  46 ปี ขึ้นไป จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8  
และ มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 และมีอายุระหว่าง 18 – 25 ปี 
จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา หรือ ต่ ากว่า 22 5.5 
มัธยมศึกษา/ปวช. 101 25.2 
ปวส. หรือ อนุปริญญา 75 18.8 
ปริญญาตรี 166 41.5 
ปริญญาโท หรือ สูงกว่า 36 9.0 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.4 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 
166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 รองลงมา คือ จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. จ านวน 101 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.2 จบการศึกษาระดับ ปวส. หรืออนุปริญญา จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 
จบการศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 และจบการศึกษาระดับ
ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 4 1.0 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 18 4.5 
พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 304 76.0 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 62 15.5 
อ่ืน ๆ (ข้าราชการบ านาญ ,แม่บ้าน, รับจ้างทั่วไป) 12 3.0 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.5 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท างานพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 
จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 76.0 รองลงมา คือ ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 62 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.5 และ มีอาชีพรับข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 
มีอาชีพ อ่ืน ๆ (ข้าราชการบ านาญ, แม่บ้าน, รับจ้างทั่วไป) จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0  
และนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 

รายได้ส่วนตัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 15,000 บาท 39 9.8 
15,001 – 25,000 บาท 127 31.8 
25,001 – 35,000 บาท 73 18.2 
35,001 – 45,000 บาท 61 15.2 
สูงกว่า 45,000 บาท ขึ้นไป 100 25.0 

รวม 400 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.6 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง  
15,001 – 25,000 บาท จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 รองลงมามีรายได้ต่อเดือนสูงกว่า 
45,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0  และ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 25,001 – 35,000 
บาท จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2 มีรายได้ต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 61 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.2 และมีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 2 ด้านความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ

ให้บริการ ต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด (ต่อ) 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที่ 

1. ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ     
1. มีการจัดล าดับคิว อย่างเหมาะสมกับ

ระยะเวลาในการเข้ารับบริการ 
4.50 0.690 มากที่สุด 4 

2. มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้า
ต้องการ   

4.56 0.673 มากที่สุด 1 

3. มีการบริการอย่างถูกต้อง ตั้งแต่นัดหมายจน
สิ้นสุดการส่งมอบรถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่เข้ามา
ใช้บริการ 

4.52 0.675 มากที่สุด 2 

4. มีความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการ
นัดหมายเข้ารับบริการ 

4.52 0.690 มากที่สุด 3 

5. มีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อมแจ้ง
รายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่าง
ชัดเจน 

4.47 0.778 มากที่สุด 5 

ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจโดยรวม 4.51 0.618 มากที่สุด  
2. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ     
1. พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบค าถาม

ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน 
4.48 0.736 มากที่สุด 4 

2. พนักงานใส่ใจ และเต็มใจที่จะให้บริการ 4.61 0.639 มากที่สุด 1 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการ ต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที่ 

3. ความสะดวกในการนัดหมายตามวันและเวลา
ที่ให้บริการ 

4.61 0.651 มากที่สุด 2 

4. พนักงาน สามารถให้รายละเอียดที่ลูกค้า
ต้องการได้อย่างชัดเจน รวดเร็ว ถูกต้อง และ
ครบถ้วน 

4.51 0.725 มากที่สุด 3 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวม 4.55 0.631 มากที่สุด  
3. ความมีอัธยาศัยไมตรี     
1. พนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีใน 

การให้บริการ 
4.64 0.627 มากที่สุด 1 

2. พนักงานมีความสามารถในการแก้ปัญหาและ
อุปสรรคเฉพาะหน้า 

4.50 0.719 มากที่สุด 5 

3. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจให้บริการ 4.63 0.635 มากที่สุด 2 
4. พนักงานมีความเข้าใจและตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสม 
4.53 0.697 มากที่สุด 4 

5. พนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้า 4.63 0.648 มากที่สุด 3 
ความมีอัธยาศัยไมตรีโดยรวม 4.58 0.606 มากที่สุด  
4. การเข้าถึงการบริการ     
1. ความสะดวกในการเดินทางเข้ามารับบริการ 4.53 0.718 มากที่สุด 2 
2. ความรวดเร็วในการรับสายของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอร์  
4.49 0.722 มากที่สุด 3 

3. มีข้ันตอนในการเข้ารับบริการที่สะดวกรวดเร็ว  4.55 0.685 มากที่สุด 1 
4. มีช่องทางส ารอง (ทาง Facebook) กรณี

ระบบนัดหมาย ไม่สามารถใช้งานได้  
4.03 1.151 มาก 4 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการ ต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คาดหวัง 

ล าดับที่ 

ด้านการเข้าถึงการบริการโดยรวม 4.40 0.665 มากที่สุด  
5. การติดต่อสื่อสาร     
1. มีการแสดงความเสียใจหรือขอโทษเมื่อเกิด

ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
4.43 0.769 มากที่สุด 2 

2. มีการสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ
หลังจากลูกค้าใช้บริการแล้ว 

4.51 0.746 มากที่สุด 3 

3. มีการให้ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับ 
การบ ารุงรักษารถยนต์ แก่ลูกค้า 

4.49 0.756 มากที่สุด 4 

4. มีทักษะการใช้ภาษาท่ีเหมาะสมในการสื่อสาร
กับลูกค้า 

4.55 0.673 มากที่สุด 1 

ด้านการติดต่อสื่อสารโดยรวม 4.49 0.662 มากที่สุด  
ผลรวมความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ
โดยรวม 

4.50 0.565 มากที่สุด  

 
 จากตารางที่ 4.7  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
ต่อการใช้งานบริการ ระบบนัดหมาย  บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยรวมมีระดับมากที่สุด โดย
มีค่าเฉลี่ยรวม 4.50 โดยด้านที่มีความคาดหวังมากที่สุดคือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี โดยมีค่าเฉลี่ย
รวม 4.58 รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยรวม 4.55 ด้านความเชื่อม่ัน
ไ ว้ ว า ง ใ จ  มี ค่ า เ ฉ ลี่ ย ร ว ม  4.51 ด้ า น ก า ร ติ ด ต่ อ สื่ อ ส า ร โ ดย รวม  มี ค่ า เ ฉลี่ ย ร ว ม  4.40 
ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการเข้าถึงการบริการ มีค่าเฉลี่ยรวม 4.40 โดยสามารถ
อธิบายในแต่ละด้านได้ดังนี้ 
 ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.51 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ระดับความคาดหวังสูงสุด คือ มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการ มีค่าเฉลี่ย 4.56 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.673 รองลงมา คือ มีการบริการอย่างถูกต้อง ตั้งแต่นัดหมายจนสิ้นสุดการส่ง
มอบรถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.52 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.675 มีความ
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ระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการนัดหมายเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.52 ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 0.690 มีการจัดล าดับคิว อย่างเหมาะสมกับระยะเวลาในการเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.50 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.690 และมีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อมแจ้งรายละเอียด
ก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.778 ตามล าดับ 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.55 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าข้อที่มีระดับความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานใส่ใจ และเต็มใจที่จะให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย 4.61 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.639 รองลงมาคือ ความสะดวกในการนัดหมาย ตามวันและเวลาที่
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.61 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.651 และพนักงานสามารถให้รายละเอียดที่
ลูกค้าต้องการได้อย่างชัดเจน รวดเร็ว ถูกต้อง และครบถ้วน มีค่าเฉลี่ย 4.51 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.725 และพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบค าถามให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน มี
ค่าเฉลี่ย 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.736 ตามล าดับ 
 ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.58 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ระดับความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.63  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.627 รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.635 พนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.63 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.648 พนักงานมีความเข้าใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้
อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.697 และพนักงานมีความสามารถในการ
แก้ปัญหาและอุปสรรคเฉพาะหน้า มีค่าเฉลี่ย 4.50 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.719 ตามล าดับ 
 ด้านการเข้าถึงการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.40 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ระดับความคาดหวังสูงสุด คือ มีขั้นตอนในการเข้ารับบริการที่สะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.55 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.685 รองลงมาคือ ความสะดวกในการเดินทางเข้ามารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.53 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.718 ความรวดเร็วในการรับสายของพนักงานคอลเซ็นเตอร์ มีค่าเฉลี่ย 4.49 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.722 และมีช่องทางส ารอง (ทาง Facebook) กรณีระบบนัดหมาย ไม่
สามารถใช้งานได้ มีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.151 ตามล าดับ 
 ด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.49 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ระดับความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงานมีทักษะการใช้ภาษาที่เหมาะสมในการสื่อสารกับลูกค้า  มี
ค่าเฉลี่ย 4.55 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .673 รองลงมาคือ พนักงานมีการแสดงความเสียใจหรือขอโทษ
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เมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.746  และพนักงานมี
การสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการหลังจากลูกค้าใช้บริการแล้ว มีค่าเฉลี่ย 4.51 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.746 และมีการให้ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับการบ ารุงรักษารถยนต์ แก่ลูกค้า มี
ค่าเฉลี่ย 4.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.756 ตามล าดับ 
 

ส่วนที่ 3 ด้านความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

การให้บริการต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด (ต่อ) 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ล าดับที่ 

1. ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ     
1. มีการจัดล าดับคิว อย่างเหมาะสมกับ

ระยะเวลาในการเข้ารับบริการ 
4.46 0.721 มากที่สุด 1 

2. มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้า
ต้องการ   

4.45 0.741 มากที่สุด 3 

3. มีการบริการอย่างถูกต้อง ตั้งแต่นัดหมายจน
สิ้นสุดการส่งมอบรถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่เข้ามา
ใช้บริการ 

4.40 0.772 มากที่สุด 5 

4. มีความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดใน 
การนัดหมายเข้ารับบริการ 

4.45 0.688 มากที่สุด 4 

5. มีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อมแจ้ง
รายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่าง
ชัดเจน 

4.46 0.738 มากที่สุด 2 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 

การให้บริการต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด  

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ล าดับที่ 

ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจโดยรวม 4.44 0.617 มากที่สุด ล าดับที่ 
2. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ     
1. พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบค าถาม

ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน 
4.36 0.746 มากที่สุด 4 

2. พนักงานใส่ใจ และเต็มใจที่จะให้บริการ 4.52 0.704 มากที่สุด 1 
3. ความสะดวกในการนัดหมาย ตามวันและเวลาที่

ให้บริการ 
4.48 0.756 มากที่สุด 2 

4. พนักงาน สามารถให้รายละเอียดที่ลูกค้าต้องการ
ได้อย่างชัดเจน รวดเร็ว ถูกต้อง และครบถ้วน 

4.39 0.757 มากที่สุด 3 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยรวม 4.44 0.633 มากที่สุด  
3. ความมีอัธยาศัยไมตรี     
1. พนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีใน 

การให้บริการ 
4.65 0.585 มากที่สุด 1 

2. พนักงานมีความสามารถในการแก้ปัญหาและ
อุปสรรคเฉพาะหน้า 

4.42 0.707 มากที่สุด 5 

3. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจให้บริการ 4.65 0.612 มากที่สุด 2 
4. พนักงานมีความเข้าใจและตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสม 
4.45 0.748 มากที่สุด 4 

5. พนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้า 4.53 0.742 มากที่สุด 3 
ความมีอัธยาศัยไมตรีโดยรวม 4.54 0.595 มากที่สุด  
4. การเข้าถึงการบริการ     
1. ความสะดวกในการเดินทางเข้ามารับบริการ 4.40 0.772 มากที่สุด 1 
2. ความรวดเร็วในการรับสายของพนักงาน 

คอลเซ็นเตอร์  
4.28 0.846 มากที่สุด 3 

3. มีขั้นตอนในการเข้ารับบริการที่สะดวกรวดเร็ว  4.30 0.846 มากที่สุด 2 
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ตารางท่ี 4.8 (ต่อ) แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด  

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ล าดับที่ 

4. มีช่องทางส ารอง (ทาง Facebook) กรณี
ระบบนัดหมายไม่สามารถใช้งานได้  

3.62 1.304 มาก 4 

ด้านการเข้าถึงการบริการโดยรวม 4.15 0.768 มาก  
5. การติดต่อสื่อสาร     
1. มีการแสดงความเสียใจหรือขอโทษเมื่อเกิด

ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
4.24 0.855 มากที่สุด 3 

2. มีการสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ
หลังจากลูกค้าใช้บริการแล้ว 

4.26 1.031 มากที่สุด 2 

3. มีการให้ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับ 
การบ ารุงรักษารถยนต์ แก่ลูกค้า 

4.16 0.945 มาก 4 

4. มีทักษะการใช้ภาษาท่ีเหมาะสมในการสื่อสาร
กับลูกค้า 

4.37 0.752 มากที่สุด 1 

ด้านการติดต่อสื่อสารโดยรวม 4.26 0.758 มากที่สุด  
ผลรวมความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
โดยรวม 

4.37 0.567 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 4.8 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยรวมมีระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยรวม 4.37 โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรีโดยมีค่าเฉลี่ยรวม 
4.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.595 รองลงมาคือ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจมีค่าเฉลี่ยรวม 4.44 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.617 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยรวม 4.44 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.633 ด้านการติดต่อสื่อสารโดยรวมมีค่าฉลี่ยรวม 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.617 
ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการเข้าถึงการบริการ มีค่าเฉลี่ยรวม 4.15 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.768 โดยสามารถอธิบายในแต่ละด้านได้ดังนี้ 



54 

 ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.44 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ มีการจัดล าดับคิว อย่างเหมาะสมกับระยะเวลาในการเข้ารับบริการ มี
ค่าเฉลี่ย 4.46 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.721 รองลงมา คือ มีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อม
แจ้งรายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.46 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.738 
มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการ มีค่าเฉลี่ย 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.741 มี
ความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการนัดหมายเข้ารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.45 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.688 และมีการบริการอย่างถูกต้อง ตั้งแต่นัดหมายจนสิ้นสุดการส่งมอบรถยนต์คืนแก่
ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.772 ตามล าดับ 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.44 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าข้อที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ พนักงานใส่ใจ และเต็มใจที่จะให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.52 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.704 รองลงมาคือ ความสะดวกในการนัดหมาย ตามวันและเวลาที่ให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ย 4.48 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.756 พนักงาน สามารถให้รายละเอียดที่ลูกค้าต้องการได้
อย่างชัดเจน รวดเร็ว ถูกต้อง และครบถ้วน มีค่าเฉลี่ย 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.757 และ
พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบค าถามให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 4.36 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.746 ตามล าดับ 
 ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.54 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ พนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.65  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.585 รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.612  พนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.53 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.742 พนักงานมีความเข้าใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้
อย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.748 และพนักงานมีความสามารถในการ
แก้ปัญหาและอุปสรรคเฉพาะหน้า มีค่าเฉลี่ย 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.707 ตามล าดับ 
 ด้านการเข้าถึงการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.15 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มีระดับ
ความพึงพอใจสูงสุด คือ ความสะดวกในการเดินทางเข้ามารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.40 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.772 รองลงมาคือ มีขั้นตอนในการเข้ารับบริการที่สะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.846 ความรวดเร็วในการรับสายของพนักงานคอลเซ็นเตอร์ มีค่าเฉลี่ย 4.28 
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ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.846 และมีช่องทางส ารอง (ทาง Facebook) กรณีระบบนัดหมาย ไม่
สามารถใช้งานได้ มีค่าเฉลี่ย 3.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.304  ตามล าดับ 
 ด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.37 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าข้อที่มี
ระดับความคาดหวังสูงสุด คือ มีทักษะการใช้ภาษาที่เหมาะสมในการสื่อสารกับลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.37 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.752 รองลงมาคือ มีการสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการหลังจาก
ลูกค้าใช้บริการแล้ว มีค่าเฉลี่ย 4.26 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.031 มีการแสดงความเสียใจหรือขอ
โทษเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.855 และมีการให้
ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับการบ ารุงรักษารถยนต์ แก่ลูกค้ามีค่าเฉลี่ย 4.16 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.945 ตามล าดับ 
 

ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมุติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้
ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่างกันส่งผลให้มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 
 H0 คือ เพศที่แตกต่างกันส่งผลให้มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 
 H1 คือ เพศที่แตกต่างกันส่งผลให้มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไมแ่ตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.9 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย  

บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด จ าแนกตามเพศ 

เพศ N 
_
𝑿 S.D. t Sig. 

ชาย 274 4.51 0.637 0.076 0.939 
หญิง 126 4.50 0.562   

 *นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่าเพศที่แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งมีค่า 
Sig. = 0.939 ซ่ึงมากกว่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1 
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ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังของคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย  
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แยกออกเป็นแต่ละด้าน 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 

เพศ  
ชาย หญิง 

 
_
𝑿 S.D. 

_
𝑿 S.D. t Sig. 

ความเชื่อมั่นไว้วางใจ 4.54 0.595 4.45 0.665 1.328 0.185 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.55 0.634 4.55 0.627 -0.081 0.935 
ความมีอัธยาศัยไมตรี 4.57 0.620 4.61 0.577 -0.594 0.553 
การเข้าถึงบริการ 4.39 0.668 4.41 0.660 -0.299 0.765 
การติดต่อสื่อสาร 4.49 0.665 4.49 0.659 0.009 0.993 

รวม 4.51 0.637 4.50 0.562 0.076 0.939 

 *นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.10 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยรวมและรายด้านทุกด้าน ได้แก่ 
ค ว า ม เ ชื่ อ มั่ น ไ ว้ ว า ง ใ จ  ค ว าม เ ป็ น รู ป ธ ร ร ม ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร  ค ว าม มี อั ธ ย าศั ย ไ ม ต รี   
การ เข้ าถึ งบริ การ  และการติ ดต่ อสื่ อสาร  โดยค่ า  Sig. ที่ ค านวณได้ มี ค่ ามากกว่ า  0.05  
จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด จ าแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทาง
ครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการ 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

อายุ 
ระหว่างกลุ่ม 1.022 3 0.341 1.065 0.364 
ภายในกลุ่ม 126.658 396 0.320   
รวม 127.680 399    

การศึกษา 
ระหว่างกลุ่ม 0.921 4 0.230 0.718 0.580 
ภายในกลุ่ม 126.759 395 0.321   
รวม 127.680 399    

อาชีพ 
ระหว่างกลุ่ม 1.609 4 0.402 1.260 0.285 
ภายในกลุ่ม 126.071 395 0.319   
รวม 127.680 399    

สถานภาพทาง
ครอบครัว 

ระหว่างกลุ่ม 1.604 3 0.535 1.680 0.171 
ภายในกลุ่ม 126.076 396 0.318   
รวม 127.680 399    

รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 
ระหว่างกลุ่ม 1.738 4 0.434 1.363 0.246 
ภายในกลุ่ม 125.942 395 0.319   
รวม 127.680 399    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 H0 คือ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่าง
กันส่งผลให้มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัทโตโยต้าชัยรัชการ จ ากัด 
แตกต่างกัน 
 H1 คือ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่าง
กันส่งผลให้มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
ไม่แตกต่างกัน 

 จากตารางที่ 4.11 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มี อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทาง
ครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือนแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
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หมาย  บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน โดยค่า Sig. ที่ค านวณได้ของแต่ละตัวแปรมีค่า
มากกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1 

 สมมติฐานที่ 2 ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้
ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่างกันส่งผลให้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมายบริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 
 H0 คือ เพศ แตกต่างกันส่งผลให้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 
 H1 คือ เพศ แตกต่างกันส่งผลให้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  

โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด จ าแนกตามเพศ 

เพศ N 
_
𝑿 S.D. t Sig. 

ชาย 274 4.39 0.563 0.851 0.395 
หญิง 126 4.34 0.575   

 *นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.12 พบว่าเพศที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งมีค่า 
Sig. = 0.395 ซ่ึงมากกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1 
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ตารางท่ี 4.13 แสดงผลการทดสอบความพึงพอใจของคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แยกออกเป็นแต่ละด้าน 

ความพึงพอต่อคุณภาพการ
ให้บริการ 

เพศ  

ชาย หญิง 
 

_
𝑿 S.D. 

_
𝑿 S.D. t Sig. 

ความเชื่อมั่นไว้วางใจ 4.46 0.621 4.39 0.610 0.985 0.163 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.45 0.635 4.40 0.627 0.799 0.212 
ความมีอัธยาศัยไมตรี 4.55 0.580 4.51 0.628 0.690 0.245 
การเข้าถึงบริการ 4.16 0.758 4.09 0.791 0.840 0.200 
การติดต่อสื่อสาร 4.26 0.756 4.24 0.766 0.309 0.378 

รวม 4.39 0.563 4.34 0.575 0.851 0.395 

 *นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.13 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างมีความพึงพอใจในคุณภาพ 
การใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยรวมและรายด้านทุกด้าน ได้แก่ 
ความเชื่อมั่นไว้วางใจ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความมีอัธยาศัยไมตรี การเข้าถึงบริการ และ
การติดต่อสื่อสาร ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยค่า Sig. ที่ค านวณได้แต่
ละตัวแปรมีค่ามากกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงผลการทดสอบความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โต
โยต้า ชัยรัชการ จ ากัด จ าแนกตาม อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทาง
ครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการ 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

อายุ 

ระหว่างกลุ่ม 1.461 3 0.487 1.518 0.209 

ภายในกลุ่ม 127.050 396 0.321   

รวม 128.511 399    

การศึกษา 

ระหว่างกลุ่ม 2.842 4 0.710 2.233 0.065 

ภายในกลุ่ม 125.669 395 0.318   

รวม 128.511 399    

อาชีพ 

ระหว่างกลุ่ม 3.086 4 0.771 2.430 0.047* 

ภายในกลุ่ม 125.425 395 0.318   

รวม 128.511 399    

สถานภาพทาง
ครอบครัว 

ระหว่างกลุ่ม 2.207 3 0.736 2.306 0.076 

ภายในกลุ่ม 126.304 396 0.319   

รวม 128.511 399    

รายได้ส่วนตัวต่อ
เดือน 

ระหว่างกลุ่ม 1.270 4 0.317 0.985 0.415 

ภายในกลุ่ม 127.241 395    

รวม 128.511 399    

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 H0 คือ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่าง
กันส่งผลให้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัทโตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
แตกต่างกัน 
 H1 คือ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่าง
กันส่งผลให้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
ไม่แตกต่างกัน 
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 จากตารางที่ 4.14 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มี อายุ สถานภาพทางครอบครัว ที่แตกต่างกัน
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน 
โดยค่า Sig. ที่ค านวณได้ของแต่ละตัวแปรมีค่ามากกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 ยอมรับ H1  

 และพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้
บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน โดยค่า Sig. ที่ค านวณได้ = 0.047 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธ H1 แสดงว่าการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
น ามาทดสอบต่อด้วย LSD ดัง ตารางที่  4.15  
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ตารางท่ี 4.15 แสดงผลการทดสอบ LSD ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของอาชีพผู้ใช้บริการ  

 อาชีพ 
 

นักเรียน/
นิสิต/

นักศึกษา 

ข้าราชการ/
พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท/
ลูกจ้าง
เอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจ

ส่วนตัว 

อ่ืน ๆ 
(ข้าราชการ
บ านาญ ,
แม่บ้าน, 
รับจ้าง
ทั่วไป) 

_
𝑿 4.30 4.74 4.34 4.43 4.44 

นักเรียน/นิสิต/
นักศึกษา 

4.30  0.160 0.900 0.660 0.667 

ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.74   0.003* 0.040* 0.157 

พนักงานบริษัท/
ลูกจ้างเอกชน 

4.34    0.240 0.529 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

4.43     0.945 

อ่ืน ๆ (ข้าราชการ
บ านาญ, แม่บ้าน, 
รับจ้างทั่วไป) 

4.44      

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า  ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกับ 
ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน และผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ ข้าราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้าชัยรัชการ จ ากัด 
แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังต่อและความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โต
โยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 
 H0 คือ ความคาดหวังต่อและความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน 
 H1 คือ ความคาดหวังต่อและความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย  บริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของคุณภาพการใช้บริการระบบ

นัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 

 N 
_
𝑿 S.D. Std.Error 

Mean 
T Sig. 

ความคาดหวัง 400 4.50 0.565 0.02828 4.335 0.000* 
ความพึงพอใจ 400 4.37 0.567 0.02838   

 *นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่ 4.16 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพ
การใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่
ร ะ ดั บ  0.05 โ ด ย ค่ า  Sig.  = 0.000 ซึ่ ง มี ค่ า น้ อ ย ก ว่ า  0.05 จึ ง ย อ ม รั บ ส ม ม ติ ฐ า น  
H0 ปฏิเสธ H1  
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ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของคุณภาพการใช้บริการระบบ
นัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด จ าแนกในแต่ละด้าน 

ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ n 
_
𝑿 S.D. Correlation t Sig. 

ความคาดหวัง 
400 4.51 

0.61
8 

0.401 2.113 0.035**** 

ความพึงพอใจ 
400 4.44 

0.61
7 

   

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

n 
_
𝑿 S.D. 

Correlation 
t Sig. 

ความคาดหวัง 400 4.55 0.63
1 

0.334 3.169 0.002*** 

ความพึงพอใจ 400 4.43 0.63
3 

   

ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี n 
_
𝑿 S.D. Correlation t Sig. 

ความคาดหวัง 
400 4.58 

0.60
6 

0.379 1.239 0.216 

ความพึงพอใจ 
400 4.54 

0.59
5 

   

ด้านการเข้าถึงบริการ n 
_
𝑿 S.D. Correlation t Sig. 

ความคาดหวัง 
400 4.40 

0.66
5 

0.336 6.093 0.000** 

ความพึงพอใจ 
400 4.14 

0.76
8 

   

ด้านการติดต่อสื่อสาร n 
_
𝑿 S.D. Correlation t Sig. 

ความคาดหวัง 400 4.49 0.66
2 

0.328 5.635 0.000* 

ความพึงพอใจ 400 4.25 0.75
9 

   

 *นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยค่า Sig.  = 0.216 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 ยอมรับ H1  

 ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความ
พึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยมีค่า Sig. = 0.035 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธ H1  

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยมีค่า Sig. = 0.002 
ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธ H1 

 ด้านการเข้าถึงบริการ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยมีค่า Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธ H1 

 ด้านการติดต่อสื่อสาร ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 โดยมีค่า Sig. = 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 ปฏิเสธ H1 
 

 

ภาพที่ 4.1 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับความพึงพอใจของคุณภาพการใช้บริการ
ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
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ด้านความเชื่อมัน่ไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ

ด้านความมีอธัยาศยัไมตรี ด้านการเข้าถงึบริการ ด้านการติดต่อสือ่สาร

การเปรียบเทียบค่าเฉลีย่ความคาดหวงักบัความพึงพอใจ
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การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับความพึงพอใจของคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยใช้ค่าขนาดอิทธิพลน ามาพิจารณา และมีความเป็นไปได้
หรือใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุด หรือใช้ค่าที่เสนอแนะจาก Cohen ได้เสนอแนะค่าขนาด
อิทธิพลไว้ 3 ระดับ ส าหรับสูตรการค านวน 

ค่าขนาดอิทธิพล คือ  (ค่าเฉลี่ยรวมของความคาดหวัง – ค่าเฉลี่ยรวมของความพึงพอใจ)  
          สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานรวมของความพึงพอใจ 

            =   (4.50-4.37)/0.567 
    =   0.229   
 แสดงว่าค่าขนาดอิทธิพลโดยการใช้ t-test มีค่าเท่ากับ 0.229 ซึ่งอยู่ในช่วงขนาดอิทธิพลแบบ
ขนาดเล็ก (Small) d = 0.20 - 0.49 จึงท าให้การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังกับความพึงพอใจ
ของคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด มีขนาดอิทธิพลแบบขนาด
เล็ก (Small) เป็นผลให้ความคาดหวังกับความพึงพอใจแตกต่างกันเล็กน้อย   
 

 



 

 

บทท่ี 5 

บทสรุป 
 
 งานวิจัยเรื่อง การศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการใช้บริการระบบ
นัดหมาย บริษัท โตโยต้าชัยรัชการ จ ากัด มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง
และความพึงพอใจต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ของผู้ใช้บริการ 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการผ่านระบบนัดหมายจ านวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช้คือแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ( Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: SD) และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ สถิติเปรียบเทียบ ( Independent Sample t-test / 
One-way ANOVA/ Paired Samples t - test) ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีจ านวนทั้งสิ้น 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สถานภาพสมรสมีบุตร มี

อายุระหว่าง 36-45 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ท างานพนักงานบริษัทหรือลูกจ้างเอกชน และมี
รายได้ส่วนตัวต่อเดือนระหว่าง 15,001 – 25,000 บาท 

ส่วนที่ 2 ด้านความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการระบบ

นัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยรวมมีระดับมากที่สุด โดยด้านที่มีความคาดหวังมาก
ที่สุดคือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
เชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านการติดต่อสื่อสารโดยรวม ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการเข้าถึง
การบริการ โดยสามารถอธิบายในแต่ละด้านได้ดังนี้ 

ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการที่มีระดับความคาดหวังสูงสุด คือ บริษัท
มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการ รองลงมา คือ มีการบริการอย่างถูกต้องตั้งแต่นัด
หมายจนสิ้นสุดการส่งมอบรถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ มีความระมัดระวังไม่ให้เกิด
ข้อผิดพลาดในการนัดหมายเข้ารับบริการ มีการจัดล าดับคิว อย่างเหมาะสมกับระยะเวลาในการเข้า
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รับบริการ และมีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อมแจ้งรายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืน
อย่างชัดเจนตามล าดับ 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อ
คุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการที่มีระดับความคาดหวังสูงสุด 
คือ พนักงานใส่ใจและเต็มใจที่จะให้บริการ รองลงมาคือ ความสะดวกในการนัดหมาย ตามวันและ
เวลาที่ให้บริการ พนักงานสามารถให้รายละเอียดที่ลูกค้าต้องการได้อย่างชัดเจน รวดเร็ว ถูกต้องและ
ครบถ้วน และพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบค าถามให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน 
ตามล าดับ 
 ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการที่มีระดับความคาดหวังสูงสุด คือ 
พนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีในการให้บริการ รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจ
ให้บริการ และพนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้า พนักงานมีความเข้าใจและตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสมและพนักงานมีความสามารถในการแก้ปัญหาและ
อุปสรรคเฉพาะหน้า ตามล าดับ 
 ด้านการเข้าถึงการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยการให้บริการที่มีระดับความคาดหวังสูงสุด คือ  มี
ขั้นตอนในการเข้ารับบริการที่สะดวกรวดเร็ว รองลงมาคือ ความสะดวกในการเดินทางเข้ามารับ
บริการ มีความรวดเร็วในการรับสายของพนักงานคอลเซ็นเตอร์ และมีช่องทางส ารอง (ทาง 
Facebook) กรณีระบบนัดหมายไม่สามารถใช้งานได้ ตามล าดับ 
 ด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยการบริการที่มีระดับความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงาน
มีทักษะการใช้ภาษาที่เหมาะสมในการสื่อสารกับลูกค้า รองลงมาคือ พนักงานมีการแสดงความเสียใจ
หรือขอโทษเมื่อเกิดข้อผิดพลาดในการให้บริการ และพนักงานมีการสอบถามความพึงพอใจในการ
ให้บริการหลังจากลูกค้าใช้บริการแล้ว และมีการให้ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับการบ ารุงรักษารถยนต์ 
แก่ลูกค้า ตามล าดับ 

ส่วนที่ 3 ด้านความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ 
 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการ
ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด โดยรวมมีระดับมากที่สุด โดยด้านที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุดคือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมาคือ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ  และ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการเข้าถึงการบริการ  โดย
สามารถอธิบายในแต่ละด้านได้ดังนี้ 
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 ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยการบริการที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ มีความ
ระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการนัดหมายเข้ารับบริการ รองลงมา คือ มีการจัดล าดับคิว อย่าง
เหมาะสมกับระยะเวลาในการเข้ารับบริการ และมีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อมแจ้ง
รายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่างชัดเจน มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการ   
และมีการบริการอย่างถูกต้อง ตั้งแต่นัดหมายจนสิ้นสุดการส่งมอบรถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการ ตามล าดับ 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยการบริการที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ 
พนักงานใส่ใจ และเต็มใจที่จะให้บริการ รองลงมาคือ ความสะดวกในการนัดหมาย ตามวันและเวลาที่
ให้บริการ พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบค าถามให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน และความ
สะดวกในการนัดหมาย ตามวันและเวลาที่ให้บริการ ตามล าดับ 
 ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยการบริการที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ  พนักงานมี
ความสุภาพและมารยาทที่ดีในการให้บริการ รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจให้บริการ 
พนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้า พนักงานมีความเข้าใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่
ละคนได้อย่างเหมาะสม และพนักงานมีความสามารถในการแก้ปัญหาและอุปสรรคเฉพาะหน้า 
ตามล าดับ 
 ด้านการเข้าถึงการบริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยการบริการที่มีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ ความสะดวกใน
การเดินทางเข้ามารับบริการ รองลงมาคือ มีขั้นตอนในการเข้ารับบริการที่สะดวกรวดเร็ว และความ
รวดเร็วในการรับสายของพนักงานคอลเซ็นเตอร์ และมีช่องทางส ารอง (ทาง Facebook) กรณีระบบ
นัดหมายไม่สามารถใช้งานได้ ตามล าดับ 
 ด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยการบริการที่มีระดับความคาดหวังสูงสุด คือ พนักงาน
มีทักษะการใช้ภาษาที่เหมาะสมในการสื่อสารกับลูกค้า รองลงมาคือ มีการสอบถามความพึงพอใจใน
การให้บริการหลังจากลูกค้าใช้บริการแล้ว พนักงานมีการแสดงความเสียใจหรือขอโทษเมื่อเกิด
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ และพนักงานมีการให้ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับการบ ารุงรักษารถยนต์ 
แก่ลูกค้า ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 4 การทดสอบสมมุติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้
ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่างกันส่งผลให้มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 สมมติฐานที่ 2 ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทางครอบครัว รายได้
ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่างกันส่งผลให้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมายบริษัท 
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 พบว่า เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพทางครอบครัว ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติ ส่วนอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โต
โยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน แสดงว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
และพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

สมมติฐานที่ 3 ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย
บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 พบว่า ความคาดหวังต่อและความพึงพอใจในคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โต
โยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มีผลการศึกษาดังนี้ 
 ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความ
พึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 ด้านการเข้าถึงบริการ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
 ด้านการติดต่อสื่อสาร ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
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5.2  อภิปรายผลการวิจัย 

5.2.1 ด้านความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมาย  บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 
โดยรวมในทุกด้านมีระดับมากที่สุด โดยด้านที่มีความคาดหวังมากที่สุดคือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี 
รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านการติดต่อสื่อสาร
โดยรวม ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการเข้าถึงการบริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวังบริษัทให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการที่เฉพาะในแต่ละบุคคล บริษัทจึงควรให้การบริการ
โดยพนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีในการให้บริการ มีความสนใจและใส่ใจลูกค้าให้ความ
สะดวกในการนัดหมาย ตามวันและเวลาที่ให้บริการ และพนักงานสามารถให้รายละเอียดที่ลูกค้า
ต้องการได้อย่างชัดเจน รวดเร็ว ถูกต้อง และครบถ้วน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ ชมนาด ม่วงแก้ว (2555)  
ได้ท าการศึกษา ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและ
งานทะเบียนนักศึกษาคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี กลุ่ม
ตัวอย่างคือ นักศึกษาคณะเทคโนโลยี  สื่อสารมวลชน มทร.ธัญบุรีจ านวน 500 คน สถิติในการ
วิเคราะห์คือ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการศึกษาพบว่า คาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการ งานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษาโดยรวมอยู่ระดับ ปานกลาง เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน ด้านที่มีค่าสูงสุด คือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี รองลงมา ด้านการติดต่อสื่อสาร 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเชื่อมั่น/ไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงบริการ 
ตามล าดับ  

 
5.2.2 ด้านความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ

พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด 

โดยรวมในทุกด้านมีระดับมากที่สุด โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี 

รองลงมาคือ ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านการติดต่อสื่อสาร

โดยรวม ส่วนด้านที่มีความคาดหวังน้อยที่สุดคือ ด้านการเข้าถึงการบริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการมี

ความคาดหวังต่อการใช้บริการแล้วเมื่อใช้บริการของบริษัทแล้วจึงน ามาสู่ความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ โดยผู้ใช้บริการพึงพอใจพนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีในการให้บริการพนักงานมี

ความสนใจและใส่ใจลูกค้ามีการจัดล าดับคิว อย่างเหมาะสมกับระยะเวลาในการเข้ารับบริการ มีความ

ระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการนัดหมายเข้ารับบริการ และเอกสารยืนยันการเข้ารับบริ การ 

พร้อมแจ้งรายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่างชัดเจน จึงท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
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สร้างความไว้ใจและความน่าเชื่อถือให้แก่บริษัท ซึ่งไม่สอดคล้องกับ จุฑาทิพย์ โพธิลังกา (2557) ได้

ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง ความพึงพอใจและคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ส านักทะเบียนและ

ประมวลผล มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ การวิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณา ประกอบด้วย 

ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบียงเบนมาตราฐาน ผลการศึกษาพบว่า นักศึกษาที่มีความคิดเห็นด้าน

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของส านักทะเบียนและประมวลผล ในภาพรวมอยู่ในระดับ

ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

รองลงมา ด้านติดต่อสื่อสาร ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านมีอัธยาศัยไมตรี และด้านความน่าเชื่อมั่น/ไว้ใจ

ได้ ตามล าดับ สอดคล้องบางประการกับชมนาด ม่วงแก้ว (2555)  ได้ท าการศึกษา ความคาดหวังและ

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษาคณะ

เทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี กลุ่มตัวอย่างคือ นักศึกษาคณะ

เทคโนโลยี สื่อสารมวลชน มทร.ธัญบุรีจ านวน 500 คน สถิติในการวิเคราะห์คือ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย 

และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ งานทะเบียน

นักศึกษา ภาพรวมมีระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายได้พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยนสูงสุดคือ ด้านมี

อัธยาศัยไมตรี รองลงมา ด้านความน่าเชื่อมั่น/ไว้วางใจ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้านการเข้าถึงบริการ 

และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล าดับ และไม่สอดคล้องกับ ณิศภัค ดีแปลง (2558) ได้

ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยนอกของ

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก

ของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว จังหวัดสมุทรสาคร ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองมาคือ  

การเข้าใจและการเห็นอกเห็นใจของผู้ใช้บริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อผู้ใช้บริการ ด้านความเป็น

รูปธรรมในการบริการ และด้านความเชื่อถือไว้ใจ ส่วนระดับความพึงพอใจ ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อ

ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด รองมาคือ การเข้าใจและการเห็นอกเห็นใจของผู้ใช้บริการ ด้าน 

การตอบสนอง ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ และด้านความเชื่อถือไว้ใจ 

   5.2.3 การทดสอบข้อมูลทั่วไประหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ พบว่า 
การทดสอบข้อมูลทั่วไประหว่างความคาดหวัง พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพทาง
ครอบครัว และรายได้ส่วนตัวต่อเดือน แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
หมาย  บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ เนื่องจาก บริษัท  
โตโยต้ามอเตอร์ ฯ เป็นบริษัทรถยนต์ชั้นน า มีชื่อเสียงและมีมาตราฐานในการให้บริการลูกค้า ท าให้  
ผู้เข้ารับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมายใกล้เคียงกัน จึงท าให้มีระดับ
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ความคาดหวังไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจัยของ ณรงค์ ทรวงโพธิ์ (2522) ที่ศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ไปรษณีย์นครราชสีมาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน
ไม่มีความสัมพันธ์กับ ความคาดหวังและความพึงพอใจ 
 การทดสอบข้อมูลทั่วไประหว่างความพึงพอใจ พบว่า เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพทาง
ครอบครัว ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัช
การ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน เนื่องจาก บริษัท โตโยต้ามอเตอร์ ฯ ได้ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานของ
ทุกส่วนงานไว้อย่างชัดเจน จึงท าให้ผู้เข้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัด
หมายใกล้เคียงกัน จึงท าให้มีระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ซี่งสอดคล้องกับงานวิจัยของรัตนา
ภรณ์ นิ่มดา และคณะ (2558) ที่ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการภาครัฐกรณีศึกษา
ส านักงานเขตดุสิต พบว่า ข้อมูลทั่วไป ด้านประชากรศาสตร์ ไม่มีความสัมพันธ์กับความคาดหวังและ 
ความพึงพอใจ 
 ส่วนอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท  
โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกัน  อาจเนื่องจากการวิถีการด าเนินชีวิต แต่ละอาชีพแตกต่างกัน 
เช่นอาชีพ พนักงานบริษัท สามารถรอคอยการเข้ารับบริการได้ ตามก าหนดเวลามาตรฐานโดยผ่าน
ระบบการนัดหมาย  แต่อาชีพค้าขายหรือประกอบธุรกิจส่วนตัว อาจต้องการความรวดเร็ว ในการเข้า
รับบริการที่มากกว่า โดยเข้ารับบริการ โดยไม่ต้องนัดหมาย ท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 
สอดคล้องกับ งานวิจัยของ อัคร อัครจิรายุ (2559) ที่ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการศูนย์กีฬากรุงเทพมหานคร พบว่า อาชีพ ที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจแตกต่างกัน  
  5.2.4 การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ ความคาดหวังและความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติโดยสามารถอภิปรายผลการเปรียบเทียบความแตกต่างในแต่ละด้านได้ดังนี้  
  ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด ไม่แตกต่างกัน คาดว่าเนื่องจาก 
บริษัท โตโยต้ามอเตอร์ ประเทศไทย จ ากัด มีนโยบายส่งเสริมการสร้างความพึงพอใจสูงสุดต่อลูกค้า 
และได้ก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานเกณฑ ์ผ่านการประเมินด้านศูนย์บริการโตโยต้า ก าหนดให้ต้อง
มีการจัดอบรมทักษะการสร้างความพึงพอใจลูกค้าแก่พนักงานทุกต าแหน่งงาน อย่างน้อยปี ละ 2 ครั้ง 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชมนาด ม่วงแก้ว (2555) ที่ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียนนักศึกษาคณะเทคโนโลยี
สื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี พบว่า ความมีอัธยาศัยไมตรี มีความสัมพันธ์ 
ในทิศทางเดยีวกัน ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ ซึ่งท าให้ไม่มีความแตกต่างกัน  
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 ด้านความเชื่อม่ันไว้วางใจ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจแตกต่างกัน  คาดว่า เนื่องจาก มีอัตราการลาออกของพนักงานอย่างสม่ าเสมอ สืบ
เนื่องมาจากขยายสาขาของศูนย์บริการรถยนต์ต่างยี่ห้อ และยี่ห้อเดียวกัน ในบริเวณใกล้เคียงกัน ท าให้ไม่
สามารถควบคุมมาตรฐานการปฏิบัติงาน  ของพนักงานได้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  ซี่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ประไพ คงเพ็ชร (2560) ที่ได้ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้สูงอายุ ที่มีต่อการบริการ
สุขภาพ ของโรงพยาบาลผู้สูงอายุ บางขุนเทียน ส านักการแพทย์ กรุงเทพมหานคร พบว่า ความคาดหวัง
และความพึงพอใจด้าน ความเชื่อมั่นไว้วางใจของบริการแตกต่างกัน  
 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกัน จึงท าให้มีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกัน 
คาดว่า อาจเนื่องมาจาก ไม่ได้น าเทคโนโลยีเครื่องมือการสื่อสารที่ทันสมัย มาใช้ในการบริการให้เหมาะสม
กับพฤติกรรมของลูกค้าในยุคปัจจุบัน,ขาดทางเลือกช่องทางการติดต่อระบบนัดหมาย รวมถึงอัตราการ
เวียนเข้าออกของพนักงานเกิดขี้นอย่างสม่ าเสมอ ท าให้บริษัท ไม่สามารถควบคุมการปฏิบัติงานที่เป็น
มาตรฐานเดียวกันได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรัญญา เขยตุ้ยและคณะ (2561) ที่ศึกษาความคาดหวัง
และความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการโรงพยาบาลทันตกรรม คณะทันตแพทย์
ศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการโดยรวมมี
ความแตกต่างกัน  
 ด้านการเข้าถึงบริการ ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกต่างกัน คาดว่า อาจเนื่องจาก ข้อก าหนดของบริษัทโตโยต้ามอเตอร์ฯ มีข้อก าหนดขั้นตอน
การปฏิบัติงานในการต้อนรับลูกค้าเข้าศูนย์บริการหลายขั้นตอน ตั้งแต่การต้อนรับของ รปภ.จนถึงการ
เข้ามาต้อนรับของพนง.รับรถ ท าให้ใช้ระยะเวลาในการเริ่มต้นการต้อนรับ ค่อนข้างมากกว่ารถจะได้
เข้าช่องซ่อม รวมถึงมีการใช้ปริมาณเอกสารในการปฏิบัติงานจ านวนมาก และขาดการน าเครื่องมือ
สื่อสารที่ทันสมัย มาปรับใช้ให้ตรงกับพฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อร
อุมา สุนารักษ์ และสมชาย เลิศภิรมย์สุข (2558) ที่ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าที่
มีตอ่คุณภาพบริการ ของบริษัท โฮมแสตนดาร์ด (ประเทศไทย) จ ากัด  พบว่า ความคาดหวังและความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพ ด้านการเข้าถึงบริการ มีความแตกต่างกัน   
 ด้านการติดต่อสื่อสาร ผลการทดสอบพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังและความพึง
พอใจแตกต่างกัน คาดว่า เกิดจากการขาดทักษะองค์ความรู้เนื่องจากเป็นพนักงานใหม่ ซึ่งบริษัท ยัง
ไม่สามารถควบคุมอัตราการเข้าออกของพนักงานได้ สืบเนื่องจาก การเกิดขึ้นของศูนย์บริการยี่ห้อ
เดียวกัน และยี่ห้ออ่ืน ประกอบกับ ทางบริษัท โตโยต้ามอเตอร์ ฯ ได้มีมาตรฐานในสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกค้า โดยการส ารวจด้านการนัดหมาย โดยการสุ่มเฉพาะรายบุคคลตามขนาดผล
ประกอบการของผู้แทนจ าหน่ายเท่านั้น ยังไม่มีระบบรองรับการในการประเมินผลความพึงพอใจลูกค้า
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ทุกรายที่นัดหมายเข้ารับบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของรัตนาภรณ์ นิ่มดา และคณะ (2558) ที่
ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการภาครัฐ กรณีศึกษา ส านักงานเขตดุสิต พบว่า 
ประชาชน มีความคาดหวังและความพึงพอใจในด้านการติตด่อสื่อสาร แตกต่างกัน  
        

5.3 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 5.3.1 ความเชื่อม่ันไว้วางใจ ควรให้การบริการอย่างถูกต้องตั้งแต่นัดหมายจนสิ้นสุดการส่งมอบ
รถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ โดยให้มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการตาม
ความเหมาะสม มีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการพร้อมแจ้งรายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืน
อย่างชัดเจนเพื่อรอเวลาการรอคอย 
 5.3.2 ความเป็นรูปธรรมและความมีอัธยาศัยไมตรีของการบริการ พนักงานที่ให้บริการทุกคน
ต้องสามารถให้รายละเอียด แก้ไขปัญหาและตอบค าถามที่ลูกค้าต้องการได้อย่างชัดเจน รวดเร็ว 
ถูกต้อง ครบถ้วน มีความเข้าใจ ความสนใจ ใส่ใจลูกค้า ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้
อย่างเหมาะสม และสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 
 5.3.3 การเข้าถึงบริการ ควรมีช่องทางส ารองในการนัดหมาย เช่น ทางออนไลน์ เฟลบุ๊ค กรณี
ระบบนัดหมายไม่สามารถใช้งานได้ 
 5.3.4 การติดต่อสื่อสาร ควรมีการให้ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับการบ ารุงรักษารถยนต์ แก่ลูกค้า 
มีการสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการหลังจากลูกค้าใช้บริการแล้วเพ่ือน าข้อมูลมาปรับปรุง
มาตรฐานการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น 
 

5.4  งานวิจัยที่เกี่ยวเนื่องในอนาคต 

 5.4.1 ควรศึกษาระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยและมีความเหมาะสมเข้ามาประยุกต์ใช้ในการ
ออกแบบและพัฒนาระบบการให้บริการลูกค้าให้มีความสะดวก รวดเร็ว ตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงในอนาคต  
 5.4.2 ควรศึกษาตัวชี้วัดประสิทธิภาพผลการให้บริการลูกค้าตั้งแต่ต้นจนจบ และน าผลไป
ก าหนดกลยุทธ์และแนวทางพัฒนาการท างานมีประสิทธิภาพและยั่งยืน 
 5.4.3 ค ว รศึ กษ า ร ะบบกา ร จั ด ก า รคว า มสั ม พัน ธ์ กั บ ลู ก ค้ า  ( Customer Relation 

Management) และ (Customer Experience Management) มาประยุกต์ใช้เพ่ือสร้างระสบการณ์

ทางบวกให้กับลูกค้าทุกจุดสัมผัสบริการทุกขั้นตอนตั้งแต่ติดต่อบริษัทครั้งแรก โดยมุ่งเน้นการเอาใจใส่

ลูกค้าเป็นรายบุคคล เพ่ือรักษาและสร้างการเติบโตและสร้างรายได้ที่ยั่งยืน 
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เพ่ือให้การท าวิทยานิพนธ์ ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มีคุณภาพ 
และมาตรฐานตามหลักวิชาการ มหาวิทยาลัยฯ ได้ก าหนดให้นักศึกษาทุกคนปฏิบัติตามหลักจรรยา
บรรณนักวิจัย 9 ข้อ ตามท่ีสภาวิจัยแห่งชาติก าหนด ซึ่งประกอบไปด้วย 
 
จรรยาบรรณนักวิจัย 9 ข้อ ตามที่สภาวิจัยแห่งชาติก าหนด 
 1. นักวิจัยต้องซื่อสัตย์และมีคุณธรรมในทางวิชาการและการจัดการ  นักวิจัยต้องมีความ
ซื่อสัตย์ต่อตนเองไม่น าผลงานของผู้อ่ืนมาเป็นของตน ไม่ลอกเลี่ยนงานของผู้อ่ืน ต้องให้เกียรติ และ
อ้างถึงบุคคลหรือแหล่งที่มาของข้อมูลที่น ามาใช้ในงานวิจัย ต้องซื่อตรงต่อการแสวงหาทุนวิจัย และมี
ความเป็นธรรมเกี่ยวกับผลประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 
 2. นักวิจัยต้องตระหนักถึงพันธกรณีในการท างานวิจัย ตามข้อตกลงที่ท าไว้กับหน่วยงานที่
สนับสนุนการวิจัยและต่อหน่วยงานที่ตนสังกัด  นักวิจัยต้องปฏิบัติตามพันธกรณีและข้อตกลงการวิจัย
ที่ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายยอมรับร่วมกัน อุทิศเวลาท างานวิจัยให้ได้ผลดีที่สุด และเป็นไปตามก าหนดเวลา  
มีความรับผิดชอบไม่ทิ้งงานระหว่างด าเนินการ 
 3. นักวิจัยต้องมีพื้นฐานความรู้ในสาขาวิชาการที่ท าวิจัย  นักวิจัยต้องมีพ้ืนฐานความรู้   
ในสาขาวิชาการที่ท าวิจัยอย่างเพียงพอ และมีความรู้ความช านาญ หรือมีประสบการณ์เกี่ยวเนื่องกับ
เรื่องที่ท าวิจัย เพ่ือน าไปสู่งานวิจัยที่มีคุณภาพ และเพ่ือป้องกันปัญหาการวิเคราะห์ การตีความ หรือ 
การสรุปที่ผิดพลาด อันอาจก่อให้เกิดความเสียหายต่องานวิจัย 
 4. นักวิจัยต้องมีความรับผิดชอบต่อสิ่งที่ศึกษาวิจัย ไม่ว่าจะเป็นสิ่งที่มีชีวิตหรือไม่มีชีวิต  
นักวิจัยต้องด าเนินการด้วยความรอบคอบระมัดระวัง และเที่ยงตรงในการท าวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคน 
สัตว์ พืช ศิลปวัฒนธรรม ทรัพยากร และสิ่งแวดล้อม มีจิตส า นึกและมีปฏิธานที่จะอนุรักษ์
ศิลปวัฒนธรรม ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม 
 5. นักวิจัยต้องเคารพศักดิ์ศรี และมีสิทธิของมนุษย์ที่ใช้เป็นตัวอย่างในการวิจัย   นักวิจัย
ต้องไม่ค านึงถึงผลประโยชน์ทางวิชาการจนละเลยและขาดความเคารถในศักดิ์ศรีของเพ่ือมนุษย์     
ต้องถือเป็นภาระหน้าที่ที่จะอธิบายจุดมุ่งหมายของการวิจัยแก่บุคคลที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยไม่
หลอกลวงหรือบีบบังคับ และไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคล 
 6. นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิด  โดยปราศจากอคติในทุกขั้นตอนของการท าวิจัย 
นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิด ต้องตระหนักว่า อคติส่วนตน หรือความล าเอียงทางวิชาการ        
อาจส่งผลให้มีการบิดเบือนข้อมูลและข้อค้นพบทางวิชาการ อันเป็นเหตุให้เกิดผลเสียหาย ต่องานวิจัย 
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7. นักวิจัยพึงน าผลงานวิจัยไปใช้ประโยชน์ในทางที่ชอบ  นักวิจัยพึงเผยแพร่ผลงานวิจัย
เพ่ือประโยชน์ทางวิชาการและสังคม ไม่ขยายผลข้อค้นพบจนเกิดความเป็นจริง และไม่ใช้ผลงานวิจัย
ไปทางมิชอบ 

8. นักวิจัยพึงเคารพความคิดเห็นทางวิชาการของผู้อ่ืน  นักวิจัยพึงมีใจกว้าง พร้อมที่จะ
เปิดเผยข้อมูลและขั้นตอนการวิจัย ยอมรับฟัง ความคิดเห็นและเหตุผลทางวิชาการของผู้อ่ืน และ
พร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขงานวิจัยของตนให้ถูกต้อง 

9. นักวิจัยพึงมีความรับผิดชอบต่อสังคมทุกระดับ   นักวิจัยพึงมีจิตส านึกที่จะอุทิศ
ก าลังสติปัญญาในการท าวิจัย  เพ่ือความก้าวหน้าทางวิชาการ เพ่ือความเจริญและประโยชน์สุขของ
สังคมและมวลมนุษยชาติ 

ข้ า พ เ จ้ า  ช ล า ธ า ร  จ ง ภั ก ดี   นั ก ศึ ก ษ า ห ลั ก สู ต ร  บ ริ ห า ร ธุ ร กิ จ ม ห า บั ณ ฑิ ต 
รหัสนักศึกษา 56805141005-4 ซึ่งเป็นผู้ท าวิทยานิพนธ์ เรื่อง “การศึกษาความคาดหวังและความพึง
พอใจของลูกค้า ต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด” ข้าพเจ้าทราบดีว่า
การให้ข้อความ อันเป็นเท็จและการละเมิดหลักจริยธรรมและจรรยาบรรณนักวิจัยอาจน ามาสู่การพ้น
สภาพการเป็นนักศึกษา หรือถูกเพิกถอนปริญญา 

(ลงชื่อ).......................................................... 
    (ชลาธาร จงภักดี) 
     ผู้ท าวิทยานิพนธ์ 

วันที่...........เดือน........................พ.ศ...........



ภาคผนวก ข 

หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญในการประเมินแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 

ตารางแสดงผลการประเมินค่าดัชนีความสอดคล้อง 
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ข้อที่ 

 
ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

1 2 3 
1 เพศ   

  ชาย                       หญิง  
1 1  1 ใช้ได ้

2 อายุ 
 ต่ ากว่า 18 ปี           18-25 ปี  
 26-35 ปี                36-45 ปี  
 46-55 ปี                56 ปี ขึ้นไป   

1 0  0.5 ใช้ได ้

3 ระดับการศึกษา (การศึกษาสูงสุด หรือก าลัง
ศึกษาอยู่) 
 ประถมศึกษา 
  มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส.หรืออนุปริญญา 
 ปริญญาตรี 
 ปริญญาโท หรือ สูงกว่า 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ...................................) 

1 0  0.5 ใช้ได ้

4 อาชีพ  
 นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา  
 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน 
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………… 

1 0  0.5 ใช้ได ้

5 สถานภาพทางครอบครัว 
 โสด           สมรสมีบุตร 
 สมรสไม่มีบุตร        หย่าร้าง /หม้าย  

1 0  0.5 ใช้ได ้

6 รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 
 ต่ ากว่า 5,000 บาท     
 5,000-15,000 บาท 
 15,001-25,000 บาท     
 25,001-35,000 บาท 

1 0  0.5 ใช้ได ้
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ข้อที่ 

 
ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ค่า 
IOC 

แปล
ผล 

1 2 3 

 35,001-45,000 บาท    
 สูงกว่า 45,000 บาทข้ึนไป  

 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับ ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้งานผ่านระบบนัดหมาย

ผ่านคอลเซ็นเตอร์ บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ  

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ตามระดับความพึงพอใจ/ความคาดหวังของท่าน 

  5 หมายถึง  มากที่สุด 

 4   หมายถึง  มาก 

 3   หมายถึง  ปานกลาง 

 2   หมายถึง  น้อย 

 1   หมายถึง  น้อยที่สุด 

ข้อที่ ข้อค าถาม 

ความคิดเห็น
ของ

ผู้เชี่ยวชาญ 
ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 
ความเชื่อม่ันไว้วางใจ 

1 มีการจัดล าดับคิวตามล าดับของการใช้บริการอย่าง
เหมาะสมกับระยะเวลาในการเข้ารับบริการ 

1 1  1 ใช้ได ้

2  มีความระมัดระวังในการจัดล าดับคิว ตลอดจน
การให้บริการซ่อมแซมรถยนต์ด้วยความรอบคอบ 

1 -1  0 ใช้ไม่ได้ 

3 มีการบริการอย่างมืออาชีพตั้งแต่รับนัดหมายจาก
ลูกค้าจนสิ้นสุดการส่งมอบรถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่
เข้ามาใช้บริการ 

1 1  1 ใช้ไม่ได้ 

4  มีการจัดล าดับคิวอย่างเหมาะสมกับความต้องการ
ของลูกค้าผู้ใช้บริการ 

1 1  1 ใช้ไม่ได้ 
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ข้อที่ ข้อค าถาม 

ความคิดเห็น
ของ

ผู้เชี่ยวชาญ 
ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 
5 มีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อมแจ้ง

รายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่างชัดเจน 
1 1  1 ใช้ได ้

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1  พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบค าถาม

ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน  
1 -1  0 ใช้ไม่ได้ 

2 พนักงานใส่ใจ และเต็มใจที่จะให้บริการ 1 1  1 ใช้ได ้
3 สามารถติดต่อ สอบถามข้อมูลผ่านระบบนัดหมาย

ผ่านคอลเซ็นเตอร์ บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ 
จ ากัดได้อย่างสะดวก ตามวันและเวลาที่ให้บริการ 

1 1  1 ใช้ได ้

4 สามารถตอบข้อซักถามและรายละเอียดที่ต้องการ
ได้อย่างชัดเจนและรวดเร็ว 

1 1  1 ใช้ได ้

5 พนักงานสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้องและครบถ้วน 

1 -1  0 ใช้ไม่ได้ 

ความมีอัธยาศัยไมตรี 
1 พนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีในการ

ให้บริการ 
1 0  0.5 ใช้ได ้

2 พนักงานมีความสามารถในการแก้ปัญหาและ
อุปสรรคเฉพาะหน้า 

1 0  0.5 ใช้ได ้

3  พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจให้บริการ 1 -1  0 ใช้ไม่ได้ 
4 พนักงานมีความเข้าใจความต้องการและสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้
อย่างเหมาะสม 

1 1  1 ใช้ได ้

5 พนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้าเป็นอย่างดี 1 0  0.5 ใช้ได ้
การเข้าถึงการบริการ 

1 
 

สามารถติดต่อสอบถามข้อมูลกับพนักงานได้ผ่าน
คอลเซ็นเตอร์และมีช่องทางสอบถามข้อมูลส ารอง
ไว้อย่างเพียงพอ 

1 0  0.5 ใช้ได ้
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ข้อที่ ข้อค าถาม 

ความคิดเห็น
ของ

ผู้เชี่ยวชาญ 
ค่า 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 
2  มีช่วงเวลาในการติดต่อสอบถามผ่านระบบนัด

หมายผ่านคอลเซ็นเตอร์ บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ 
จ ากัดอย่างเหมาะสม 

1 0  0.5 ใช้ได ้

3 การตอบข้อซักถามทางโทรศัพท์ได้อย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน 

1 0  0.5 ใช้ได ้

4 มีการให้บริการอย่างมืออาชีพตั้งแต่เริ่มต้นสนทนา
กับลูกค้าจนสิ้นสุดการสนทนา 

1 0  0.5 ใช้ได ้

5 มีการช่องทางส ารองกรณีระบบนัดหมายผ่านคอล
เซ็นเตอร์ บริษัท โตโยต้า ชัยรชัการ จ ากัด กรณีไม่
สามารถใช้งานได้ 

1 -1  0 ใช้ไม่ได้ 

การติดต่อสื่อสาร 
1  มีการแสดงความเสียใจหรือขอโทษเมื่อเกิด

ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
1 0  0.5 ใช้ได ้

2 มีความตั้งใจในการให้บริการอย่างดีเยี่ยม 1 -1  0 ใช้ไม่ได้ 
3  มีการตรวจสอบความพึงพอใจในการให้บริการ

หลังจากลูกค้าใช้บริการแล้ว 
1 0  0.5 ใช้ได ้

4 มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบ ารุงรักษาและ
ข้อแนะน าที่ดีให้ลูกค้าที่ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

1 0  0.5 ใช้ได ้

5 มีความสามารถในการสื่อสารข้อมูลกับลูกค้าได้
อย่างถูกต้อง ชัดเจน รวดเร็ว และครบถ้วน 

1 0  0.5 ใช้ได ้

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการใช้งานผ่านระบบนัดหมายผ่านคอลเซน็เตอร์ บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของ
ผู้ใช้บริการ 
.................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................



 

 
 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

แบบสอบถามงานวิจัย 
 

 



 

 

แบบสอบถาม 

เรื่อง “การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง และความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการระบบนัด
หมาย บริษัท โตโยต้าชัยรัชการ จ ากัด” 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 
   1) ชาย    2) หญิง 
2. อายุ 

 1) 18 - 25 ปี    2) 26 - 35 ปี   
 3) 36 - 45 ปี     5) 46 - 55 ปี    
 6) 56 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา (การศึกษาสูงสุดหรือก าลังศึกษาอยู่) 
   1) ประถมศึกษา หรือ ต่ ากว่า 
   2) มัธยมศึกษา /ปวช. 

 3) ปวส.หรือ อนุปริญญา 
   4) ปริญญาตรี 
   5) ปริญญาโทหรือสูงกว่า 
 4. อาชีพ 
   1) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา   2) ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   3) พนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน  4) ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
  5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………… 
5. สถานภาพทางครอบครัว 
    1) โสด     2) สมรสมีบุตร 
   3) สมรสไม่มีบุตร    4) หย่าร้าง /หม้าย 
6. รายได้ส่วนตัวต่อเดือน 
   1) ต่ ากว่า 5,000 บาท    2) 5,000-15,000 บาท 
   3) 15,001-25,000 บาท    4) 25,001-35,000 บาท 

 5) 35,001-45,000 บาท    6) สูงกว่า 45,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัทโตโยต้า ชัยรัชการ 
จ ากัดของผู้ใช้บริการ 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  ตามระดับความพึงพอใจ/ความคาดหวังของท่าน 
  5 หมายถึง  มากที่สุด 
 4   หมายถึง  มาก 
 3   หมายถึง  ปานกลาง 
 2   หมายถึง  น้อย 
 1   หมายถึง  น้อยที่สุด 
 
ระดับความคาดหวัง การใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า 

ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
ความเชื่อม่ันไว้วางใจ 
     1. มีการจัดล าดับคิว อย่างเหมาะสมกับ

ระยะเวลาในการเข้ารับบริการ 
     

     2. มีการจัดล าดับคิวตรงกับช่วงเวลาที่ลูกค้า
ต้องการ   

     

     3. มีการบริการอย่างถูกต้อง ตั้งแต่นัดหมายจน
สิ้นสุดการส่งมอบรถยนต์คืนแก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการ 

     

     4. มีความระมัดระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดใน
การนัดหมายเข้ารับบริการ 

     

     5. มีเอกสารยืนยันการเข้ารับบริการ พร้อมแจ้ง
รายละเอียดก าหนดการรับรถยนต์คืนอย่าง
ชัดเจน 

     

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
     1. พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและตอบ

ค าถามให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ชัดเจน 
     

     2. พนักงานใส่ใจ และเต็มใจที่จะให้บริการ      
     3. ความสะดวกในการนัดหมาย ตามวันและ

เวลาที่ให้บริการ 
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ระดับความคาดหวัง การใช้บริการ ระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า 
ชัยรัชการ จ ากัดของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 
     4.พนักงาน สามารถให้รายละเอียดที่ลูกค้า

ต้องการได้อย่างชัดเจน รวดเร็ว ถูกต้อง และ
ครบถ้วน 

     

ความมีอัธยาศัยไมตรี 
     1. พนักงานมีความสุภาพและมารยาทที่ดีใน

การให้บริการ 
     

     2. พนักงานมีความสามารถในการแก้ปัญหา
และอุปสรรคเฉพาะหน้า 

     

     3. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรี มีจิตใจให้บริการ      
     4. พนักงานมีความเข้าใจและตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าแต่ละคนได้อย่างเหมาะสม 
     

     5. พนักงานมีความสนใจและใส่ใจลูกค้า      
การเข้าถึงการบริการ  
     1. ความสะดวกในการเดินทางเข้ามารับบริการ      
     2. ความรวดเร็วในการรับสายของพนักงานคอล

เซ็นเตอร์  
     

     3.มีข้ันตอนในการเข้ารับบริการที่สะดวก
รวดเร็ว  

     

     4. มีช่องทางส ารอง (ทาง Facebook) กรณี
ระบบนัดหมายไม่สามารถใช้งานได้  

     

การติดต่อสื่อสาร 
     1. มีการแสดงความเสียใจหรือขอโทษเมื่อเกิด

ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
     

     2. มีการสอบถามความพึงพอใจในการ
ให้บริการหลังจากลูกค้าใช้บริการแล้ว 

     

     3. มีการให้ข้อมูลและแนะน าเกี่ยวกับการ
บ ารุงรักษารถยนต์ แก่ลูกค้า 

     

     4. มีทักษะการใช้ภาษาท่ีเหมาะสมในการ
สื่อสารกับลูกค้า 

     



101 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการระบบนัดหมาย บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัดของ
ผู้ใช้บริการ 

............................................................................................................................. ...................................

................................................................................................ ................................................................
............................................................................................................................. .................................. 
............................................................................................................................................................. ...
............................................................................................................................. ...................................
............................................................................................................................. ................................. 
................................................................. ............................................................................................   
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ประวัติผู้วิจัย 

ชื่อ – สกุล ชลาธาร  จงภักดี 

วัน เดือน ปี เกิด  22 กรกฎาคม 2519 

สถานที่เกิด ฉะเชิงเทรา 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ.2542 ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยราชภัฎราชนครินทร์ 

พ.ศ.2540 วิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) วิทยาลัยอาชีวศึกษาฉะเชิงเทรา  

ที่อยู่ปัจจุบัน 99/648 หมู่ 4 ซ.3/18 หมู่บ้านสีวลี – สวุรรณภูมิ ถนนกิ่งแก้ว – 

เทพารักษ์ต าบลบางพลีใหญ่ อ าเภอบางพลี จังหวัด สมุทรปราการ 

10540  

สถานที่ท างาน บริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จ ากัด เลขท่ี 21/3 หมู่ 7 ถนนบางนา – 

ตราด กม .16  ต าบล บาง โฉลง  อ า เภอ  บางพลี  จั งหวั ด 

สมุทรปราการ 10540 

ต าแหน่งปัจจุบัน  ผู้จัดการฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ 




