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Abstract  
This study aims to study: (1) the image and service quality levels and customer 

loyalty of Pickup Trucks Maintenance Service Centers in Chonburi Province; (2) the relationship 
between image and customer loyalty of Pickup Trucks Maintenance Service Centers in Chonburi 
Province; and (3) the relationship between service quality and customer loyalty of Pickup Trucks 
Maintenance Service Centers in Chonburi Province.  

This study was quantitative research. The population included the customers who 
are in the group of pickup trucks and have ever used the services of Pickup Trucks Maintenance 
Service Centers in Chonburi Province in the past 1-2 years period (2022 to present). The definite 
number of the population was unknown. The samples were determined using Cochran’s 
Formula to acquire a total size of 385 samples using the Convenience Sampling Method. The 
instrument used for data collection was a questionnaire. The statistics used for data analysis 
included Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, and Pearson’s Correlation 
Coefficient.  

The findings of the studying results revealed that: (1) the customers had the overall 
agreed opinions on the image of Pickup Trucks Maintenance Service Centers in Chonburi 
Province at the highest level, and had the overall quality opinions on service quality of Pickup 
Trucks Maintenance Service Centers in Chonburi Province at the highest level, and the overall 
agreed opinions on loyalty of Pickup Trucks Maintenance Service Centers in Chonburi Province 
at the highest level; (2) the image factor was positively related to the customer loyalty of Pickup 
Trucks Maintenance Service Centers in Chonburi Province at high level and statistical significance 
level of 0.01; and (3) the service quality factor was positively related to the customer loyalty of 
Pickup Trucks Maintenance Service Centers in Chonburi Province at high level and statistical 
significance level of 0.01. 

Keywords : Image, Service Quality, Loyalty, Pickup Trucks Maintenance Service Centers 
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ท่ีทำงานศูนย์บริการซ่อมรถยนต์บำรุงรถกระบะยี่ห้อต่าง ๆ ในจังหวัดชลบุรี และเจ้าหน้าท่ีท่ีให้ความ
ช่วยเหลืออำนวยความสะดวกด้านต่าง ๆ แก่ข้าพเจ้า ด้วยความเอาใจใส่ตลอดมา ทำให้งานวิจัยฉบับนี้
เสร็จสมบูรณ์ได้ด้วยดี 

ขอขอบคุณผู้ให้ข้อมูลแบบสอบถามทุกท่าน ที่ให้ความอนุเคราะห์และได้สละเวลา
อันมีค่ายิ่ง เพื่อตอบแบบสอบถามสำหรับงานวิจัยฉบับนี้ ซึ่งเป็นประโยชน์อย่างมากต่อการวิเคราะห์
ข้อมูล และสรุปผลการวิจัยในครั้งนี้ 
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1.  ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
 
      ในปัจจุบันรถยนต์จัดได้ว่าเป็นปัจจัยพื้นฐานที่สําคัญในการดํารงชีวิตเป็นอย่างมาก  
เนื่องจากเพื่อความสะดวกสบายในการเดินทาง กลุ่มอุตสาหกรรมการผลิตรถยนต์จึงเติบโตขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง ส่งผลต่อการเจริญเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็วของจํานวนรถยนต์ในประเทศ รวมไปถึงฐานการ
ผลิตของค่ายรถยนต์ต่าง ๆ อยู่ในประเทศไทย ซึ่งจะทําให้แนวโน้มการแข่งขันตลาดรถยนต์มีสูงมาก
ขึ้น และเป็นโอกาสอันดีที่จะให้ผู้บริโภคได้มีโอกาสได้เลือกรถยนต์ที่มีคุณภาพดีที่สุดสําหรับตนเอง 
และรถกระบะถือว่าเป็นประเภทรถยนต์ที่ได้รับความนิยมอย่างสูงประเภทหนึ่งในประเทศไทย  หาก
พิจารณาจากตลาดรถกระบะของไทยจัดได้ว่ามีขนาดใหญ่ระดับโลก และเป็นฐานการผลิตเพื่อส่งออก
ไปต ่ า งประเทศหลาย ๆ  แบรนด ์  ด ้ วยรถกระบะสามารถใช ้ งานใน เช ิ งพาณ ิชย ์  และ  
ใช้เป็นรถโดยสารส่วนบุคคลได้ เนื่องจากมีพื้นท่ีในการบรรทุกของค่อนข้างมาก  เรียกได้ว่าเป็นรถยนต์
ที่ตอบโจทย์ทุกการใช้งานได้อย่างลงตัว ไม่ว่าจะขับในเมือง พื้นที่ใกล้เคียง ขนย้ายสินค้า สิ ่งของ
สัมภาระ หร ือเดินทางไปในต่างจังหวัด น ับว ่าเป็นรถยนต์เอนกประสงค์สำหร ับป ระชาชน 
ในเกือบทุกพื้นที ่ได้อย่างเหมาะสม และยังมีราคาถูก  ประหยัด มีประโยชน์ใช้สอยได้หลายด้าน  
โดยสามารถจัดลำดับแบรนด์รถกระบะยอดนิยมในประเทศไทยได้ ดังนี้ 1. อีซูซุ  2.โตโยต้า  3. ฟอร์ด  
4.มิตซูบิชิ 5.นิสสัน 6. เอ็มจี  และลำดับสุดท้าย คือ 7. มาสด้า (นัท Car250, 2566) 
 จากการศึกษาตัวเลขยอดขายรถรถกระบะในไตรมาสสุดท้ายปี 2565 พบว่า รถกระบะ 
มียอดขายเติบโตได้ดีอย่างต่อเนื่องถึง 22%  หรือ 293,539 คัน หากเทียบกับยอดขายรถกระบะ
ทั้งหมดในปี 2564 มียอดสถิติการขายมากกว่าถึง 19.1% และมีแนวโน้มเดินหน้าอย่างต่อเนื่อง  
ซึ่งเมื่อพิจารณาจากยอดขาย พบว่า รถกระบะข่ายญี่ปุ่นยังคงครองตำแหน่งยอดขายในอันดับต้น ๆ 
และมีอัตราการเติบโตของยอดขายอย่างต่อเนื่อง โดยสามารถจัดอันดับยอดขายที่ดีที ่สุด 3 อันดับ  
ได้ดังนี้ อันดับท่ี 1 Isuzu 137,033 คัน มียอดขายเพิ่มข้ึน 27.5%  อันดับท่ี 2 Toyota 109,037 คัน  
มียอดขายเพิ่มขึ ้น 22.5%  และ อันดับที่ 3 Ford 22,687 คัน มียอดขายเพิ่มขึ ้น 18.2% (พิสน  
ลีละหุต, 2566) และจากการศึกษาสถิติจำนวนรถที่จดทะเบียนในจังหวัดชลบุรีย้อนหลังในรอบ 7 ปี   
เนื่องด้วยรถท่ีมีอายุการใช้งานครบ 7 ปี ขึ้นไป จะอยู่ในข่ายต้องตรวจสภาพรถก่อนเสียภาษีประจำปี 

https://mitsubishirakatook.com/%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%B0%E0%B8%99%E0%B8%B3%E0%B8%A3%E0%B8%96-%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%B0-%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%94-%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B9%83%E0%B8%99-ar33
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เฉพาะกลุ่มรถกระบะ หรือที่เรียกว่ารถบรรทุกส่วนบุคคล รย.3  พบว่า มีอัตราการจดทะเบียนเพิ่ม
มากขึ้นทุกปีอย่างต่อเนื่อง แสดงดังตารางท่ี 1.1  ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 1.1  สถิติการจดทะเบียนกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 

สถิติการจดทะเบียนรถกระบะ (รย. 3) ระหว่าง ปี 2559 - 2565 

2559 2560 2561 2562 2563 2564 2565 

187,317 191,637 196,019 199,423 201,518 202,728 204,212 

หมายเหตุ:  จำนวนรวมทั้งหมด 1,382,854 คัน 
 
ท่ีมา: กรมการขนส่งทางบก (2566)   
 
 จากข้อมูลการจดทะเบียนรถกระบะของกรมการขนส่งทางบกในจังหวัดชลบุรี พบว่า  
มีจำนวนรถกระบะที่จดทะเบียนต้ังแต่ปี 2559 – 2565 รวมจำนวนท้ังส้ิน 1,382,854 คัน ช้ีให้เห็นว่า
มีแนวโน้มที่ผู้ประกอบการจะต้องขยายสาขาศูนย์การบริการซ่อมบำรุงรถกระบะเพิ่มขึ้นตามปริมาณ
จำนวนรถกระบะท่ีเพิ่มขึ้นทุกปี ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการแข่งขันทางธุรกิจเพิ่มมากขึ้น  
 จากการสำรวจภาวะการลงทุนของตัวแทนจำหน่ายรถยนต์ (ดีลเลอร์) ยี ่ห้อต่าง ๆ  
ในจังหวัดของศูนย์ข่าวศรีราชา พบว่า มีการตัดสินใจลงทุนของกลุ่มตัวแทนจำหน่ายรถยนต์ยี่ห้อต่าง ๆ  
ของตัวแทนจำหน่ายรถยนต์หลายยี่ห้อ ซึ ่งเป็นกลุ่มทุนในพื้นที่ มีการลงทุนขยายโชว์รูมจำหน่าย
รถยนต์แห่งใหม่ พร้อมศูนย์บริการท่ีได้มาตรฐาน เพื่อเป็นการสร้างรายได้จากงานบริการอีกทางหนึ่ง 
เพื่อทดแทนรายได้จากการจำหน่ายรถยนต์ในช่วงต้นไตรมาสที่ประชาชนมีการชะลอการตัดสินใจซื้อ 
เพื่อรอรับการดีดกลับของตลาดในช่วงปลายไตรมาส  และการแข่งขันท่ีกำลังจะรุนแรงขึ้นเรื่อย ๆ และดีล
เลอร์รถยนต์หลายยี่ห้อในจังหวัดชลบุรี ได้ลงทุนเพื่อขยายโชว์รูมแห่งใหม่ให้ครอบคลุมในจุดท่ีมีกำลัง
ซื้อกันมาก โดยเฉพาะในเขตอำเภอศรีราชา ส่วนหนึ่งเป็นเพราะนักลงทุนยังมองเห็นว่า ตลาดรถยนต์
ของจังหวัดชลบุรียังสามารถเติบโตได้อีก  ประกอบกับกำลังซื ้อในพื้นที่ยั งคงมีอยู่สูงจากศักยภาพ 
ของจังหวัด (Mgcar.com, 2566) ดังนั ้นภาพที ่จะเห็นต่อไปในอนาคต คือการแข่งขันในส่วน 
ของศูนย์บริการ การใช้โปรโมรชั ่นในการดึงผู ้ ใช้บริการ ทั ้งรายใหม่ รายเก่าเข้ามาใช้บร ิการ 
ในศูนย์บริการให้มากยิ่งขึ้น รวมท้ังแคมเปญกระตุ้นตลาดต่าง ๆ ท่ีจะมีมากขึ้น เช่นส่วนลดอะไหล่สำหรับ
ลูกค้ารายใหม่  และรายเก่า ส่วนลดการเปล่ียนถ่ายน้ำมันเครื่อง การลุ้นทองคำ เป็นต้น เพราะผู้ค้าเอง
เริ่มเดินหน้าในการทำตลาดกันอย่างต่อเนื่อง และจากการสำรวจแหล่งข่าวในแวดวงธุรกิจของจังหวัด
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ชลบุรี ซึ่ง วรรณา  ยงค์พิศาลภพ. (2566) ที่เผยว่า นอกจากในอำเภอศรีราชา บริษัทโตโยต้า อินเตอร์
ยนต์ ชลบุรี ซึ่งเป็นดีลเลอร์จำหน่ายรถยนต์โตโยต้า ต่างเดินหน้าแข่งขัน เพื่อหวังแชร์ส่วนแบ่งตลาด 
และกำลังซื้อที่มีอยู่สูงในจังหวัดชลบุรี และจังหวัดข้างเคียง เช่นกัน โดยมีโปรโมรชั่นพิเศษสำหรับ
ลูกค้าที่เข้าใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุง เช่น ส่วนลดแบตเตอร์รี่รถยนต์  เปลี่ยนยางรถยนต์  และ
ส่วนลดล้างแอร์รถยนต์ และส่วนลดเปล่ียนอะไหล่รถยนต์  เป็นต้น และด้านแหล่งข่าวซึ่งเป็นตัวแทน
จำหน่ายรถยนต์ รถกระบะยี่โตโยต้า ฐานเศรษฐกิจ (2566)  เผยว่าในช่วงปลายไตรมาส การแข่งขัน 
ในตลาดรถยนต์จะรุนแรงมากกว่าต้นไตรมาส ท่ีเกิดจากการตัดสินใจในการชะลอตัวการใช้จ่ายของประชาชน
เนื่องจากความผันผวนทางเศรษฐกิจ แม้ประชาชนในพื้นท่ีจะมีกำลังซื้อสูง แต่ก็จะเลือกใช้จ่ายเฉพาะสิ่งท่ี
จำเป็น แต่คาดการณ์ได้ว่ากำลังซื้อของประชาชน โดยเฉพาะในกลุ่มผู้ใช้รถกระบะจะกลับคืนมาอย่าง
แน่นอน จึงกล่าวสรุปได้ว่าปริมาณผู้ใช้รถกระบะมีอัตราเพิ่มขึ้นทุกปี รถกระบะสัญชาติญี่ปุ่นยังคงครอง
ตำแหน่งยอดขายในอันดับต้น ๆ อีกท้ังยังมีอัตราการเติบโตของยอดขายอย่างต่อเนื่อง  กลุ่มทุนซึ่งเป็น
ตัวแทนจำหน่ายรถยนต์หลายยี่ห้อต่างเดินหน้าแข่งขันเพื่อหวังแชร์ส่วนแบ่งทางการตลาด ซึ่งจะส่งผล
ให้การแข่งขันทางธุรกิจมีความเข้มข้นมากขึ้น ดังนั้นกลยุทธ์ทางการตลาด 4Ps อาจไม่เพียงพอในการ
สร้างความแตกต่างอีกต่อไป กอปรกับพฤติกรรมการบริโภคของผู้ใช้บริการอาจมีการเปลี่ยนแปลงได้
ตลอดเวลา เพื่อเป็นการเพิ่มทางเลือกในการใช้บริการให้มากขึ้น ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ จึงควร
ที่จะสร้างสรรค์กลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อดึงดูดใจผู ้ใช้บริการด้วยเหตุผลหลายประการ เช่น การสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีให้เกิดขึ้นภายในใจของผู้ใช้บริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความประทับใจ เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจ รวมถึงการสร้างความพึงพอใจ ความผูกพัน เพื่อเป็นการครองใจ
ผู้ใช้บริการให้กลับมาใช้บริการซ้ำอีก  เป็นต้น 
 จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง พบว่าอุดม  สมบูรณ์ผล (2564) ได้กล่าวว่า ส่ิงสำคัญ 
ที่รองลงมาจากยอดขาย คือการบริการ ผู้ประกอบการต้องมีการวางแผน หาวิธีการและกลยุทธ์
การตลาดด้านต่าง ๆ เพื่อรักษากลุ่มลูกค้าเดิมท่ีมาใช้บริการ หรือต้องการท่ีจะกลับมาใช้บริการซ้ำอีก  
ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีผู้ใช้บริการมีความคาดหวังท่ีจะได้รับจากผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถ 
แบ่งออกเป็น 5 มิติ คือ ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ 
การให้ความมั่นใจต่อลูกค้า และการดูแลเอาใจใส่ (Parasuraman, Zeithami & Berry, 1990)  
และพิสิทธิ์  พิพัฒน์ โภคากุล (2563)  ได้กล่าวว่า นอกจากคุณภาพการบริการแล้ว  ภาพลักษณ์ทาง
ธุรกิจที่ดีย่อมส่งผลดีต่อความเชื่อมั ่นของผู้ใช้บริการ และเป็นสิ่งที่สามารถสร้างการจดจำ  ความ
ประทับใจ และส่งเสริมการตลาดให้ชัดเจนได้ โดยแบ่งออกเป็น  3 ประเภท คือ 1) ภาพลักษณ์ตรา
สินค้า เป็นภาพท่ีมีต่อสินค้า เพื่อบ่งบอกคุณลักษณะ และเป็นส่ิงท่ีสามารถทำให้เกิดความ แตกต่างได้  
2) ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ เป็นภาพโดยรวม ของผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีองค์กรนำเสนอต่อ
ลูกค้า 3) ภาพลักษณ์องค์กร เป็นภาพที่สะท้อนให้เห็นถึงการบริหาร และการดำเนินงานขององค์กร 
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(Kotler, 2000) และนัทธีรา พุ่มมาพันธุ์ (2561) ได้กล่าวว่าหากการดำเนินธุรกิจสามารถสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า ได้อย่างเหนียวแน่น และพยายามรักษาลูกค้าให้อยู่กับองค์กรให้นานท่ีสุด 
จนเป็นลูกค้าที่มีความจงรักภักดี สุดท้ายลูกค้าเหล่านี้ จะนำมาซึ่งรายได้ขององค์กรได้อย่างต่อเนื่อง 
และความต้ังใจนั้นจะเป็นตัวบ่งช้ีพฤติกรรมในปัจจุบัน และอนาคตของผู้บริโภค ซึ่งสามารถวัดได้จาก
การบอกต่อ ความต้ังใจซื้อซ้ำ ความอ่อนไหวต่อราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน (Zeithaml, Berry 
and Parasuraman, 1996)  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอัชฌา  ชูแสง (2563) ที่พบว่า คุณภาพ
บริการ ภาพลักษณ์องค์การ สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรในปัจจัยความภักดี ของ
ผู้บริโภคได้  ดังนั้นหาผู้ประกอบการสามารถเข้าใจ และปรับใช้ปัจจัย ต่าง ๆ ในการบริหารงานได้เหมาะสม 
และมีประสิทธิภาพ ก็จะทำให้สามารถรักษาลูกค้าเดิมได้ รวมถึงขยายฐานลูกค้าใหม่ได้ด้วย เช่นเดียวกัน 
 จากท่ีมา และความสำคัญของปัญหาดังกล่าว ผู้ศึกษามีความสนใจท่ีจะศึกษาภาพลักษณ์ 
และคุณภาพบริการที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ  
ในจังหวัดชลบุรี ซึ ่งมีศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ และมีสาขาทางเลือกให้กับผู้ใช้บริการเป็น
จำนวนมาก ผู้ศึกษาจึงอยากเสนอแนวทางการศึกษาภาพลักษณ์ และคุณภาพบริการ เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อธุรกิจศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะเพื่อการปรับปรุง พัฒนา และเสริมสร้างให้ตรง
ความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากท่ีสุด 
  

2.  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
 2.1 เพื ่อศึกษาระดับภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ และความภักดีของผู ้ใช ้บร ิการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 2.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 2.3 เพื ่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความภักดีของผู ้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
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3.  กรอบวิจัยท่ีใช้การศึกษา 
 

  จากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง ผู้ศึกษาจึงขอเสนอกรอบ
แนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
 

          ตัวแปรอิสระ             ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  อาชีพ 
4.  รายได้ต่อเดือน 
5. ยี่ห้อรถกระบะที่ใช้ในการเข้ารับ
บริการ  
6.  ระยะเวลาท่ีใช้รถ ปัจจัยภาพลักษณ ์
1. ด้านตราสินค้า  
 -  ยี่ห้อ/โลโก้/สัญลักษณ์  
2. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  
 -  ผลิตภัณฑ์ 
 -  การบริการ 
3. ด้านองค์กร  
 -  การบริหารจัดการ 
 -  บุคคล/พนักงาน 
 -  ความรับผิดชอบต่อสังคม 
 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 
1. ด้านความเช่ือถือได้  
2. ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว  
3.  ด้านความมั่นใจ  
4. ด้านการดูแลเอาใจใส่  
5. ด้านลักษณะทางกายภาพ  
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4.  สมมติฐานของการศึกษา 
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ มีสมมติฐานการศึกษา ดังนี้ 
 4.1  ปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 4.2 ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ ์ทางบวกกับความภักดีของผู ้ใช้บร ิการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 

5.  ขอบเขตการศึกษา 
 
 การศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุง 
รถกระบะในจังหวัดชลบุรี  มีขอบเขตการศึกษา ดังนี้  
 5.1 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
  5.1.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้ใช้บริการในกลุ่มรถกระบะ และเคยใช้
บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ซึ่งไม่ทราบจำนวนประชากรท่ีแน่นอน  
  5.1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ทำการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการในกลุ่มรถกระบะ และ
เคยใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ในช่วงระยะเวลา 1 ถึง 2 ปี ที่ผ่านมา 
(พ.ศ. 2565 ถึงปัจจุบัน)  คำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน โดยใช้
สูตรของ Cochran (1977) กำหนดระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคล่ือน
ร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่างท้ังส้ิน 385 ตัวอย่าง และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
 5.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  5.2.1 ตัวแปรอิสระ  ประกอบด้วยตัวแปรท้ังหมด 3 ปัจจัย ได้แก่  
 1) ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย  (1)  เพศ  (2)  อายุ  (3)  อาชีพ  (4) รายได้ 
ต่อเดือน  (5)  ยี่ห้อรถกระบะที่ใช้ในการเข้ารับบริการ และ (6)  ระยะเวลาท่ีใช้รถ 
 2) ปัจจัยภาพลักษณ์ ตามแนวคิดของ Phillip  Kotler (2000)  ในการสร้างการ
จดจำ และความประทับใจของผู้ใช้บริการ  ประกอบด้วย  (1)  ด้านตราสินค้า ได้แก่ ยี่ห้อ/โลโก้/
สัญลักษณ์  (2)  ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์  การบริการ  (3)  ด้านองค์กร ได้แก่ การ
บริหารจัดการ บุคคล/พนักงาน  และความรับผิดชอบต่อสังคม 
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 3)  ปัจจัยคุณภาพบริการ โดยตัวแบบของ SERVQUAL Model ของ Parasuraman, 
Ziethaml and Berry (1988)  ประกอบด้วย  (1)  ด้านความเชื่อถือได้  (2) ด้านการตอบสนองท่ี
รวดเร็ว (3)  ด้านความมั่นใจ (4) ด้านการดูแลเอาใจใส่  (5) ด้านลักษณะทางกายภาพ  
       5.2.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  คือ  ความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี    
 5.3 ขอบเขตด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  การศึกษานี้ศึกษาเฉพาะศูนย์บริการซ่อมบำรุง
รถกระบะในจังหวัดชลบุรีเท่านั้น  
 5.4 ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา การศึกษาครั้งนี ้ใช้ระยะเวลาในการศึกษาระหว่าง
มีนาคม 2566 ถึงสิงหาคม 2566   
 

6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 เพื่อความเข้าใจท่ีตรงกันในการศึกษา  ผู้ศึกษาได้กำหนดนิยามศัพท์เฉพาะไว้ ดังนี้ 
 6.1 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ  หมายถึง  สถานท่ีท่ีให้การบริการซ่อมบำรุง รักษา
เครื่องยนต์ของรถกระบะ ให้คงอยู่ในสภาพดี สามารถใช้งานได้ตามปกติ 
 6.2 ผู้ใช้บริการศูนย์ซ่อมบำรุง  หมายถึง  ลูกค้าท่ีนำรถกระบะมาใช้บริการศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุง เพื่อตรวจสอบ แก้ไข ซ่อมแซม 
 6.3 ภาพลักษณ์  หมายถึง  การรับรู้ ความรู้สึกประทับใจต่อภาพรวมของศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยมีปัจจัยกระตุ้นต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ ได้แก่ 
  6.3.1 ภาพลักษณ์ตราสินค้า  หมายถึง  ภาพที่เกิดขึ้นในใจของผู้ใช้บริการที่ทำให้
รู้สึกพึงพอใจต่อตราสินค้า 
  6.3.2 ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์และบริการ หมายถึง ภาพที ่ เก ิดขึ ้นในใจของ
ผู้ใช้บริการท่ีทำให้รู้สึกพึงพอใจต่อ และประทับใจต่อผลิตภัณฑ์และบริการ โดยไม่รวมถึงองค์กรธุรกิจ 
  6.3.3 ภาพลักษณ์องค์กร หมายถึง  ภาพที่เกิดขึ้นในใจของผู้ใช้บริการ โดยเน้น
เฉพาะภาพลักษณ์องค์กร ซึ่งได้แก่ ระบบบริหารจัดการบุคลากร สถานท่ี นโยบายการดำเนินงาน ความ
รับผิดชอบ ต่อสังคม และการทำประโยชน์ให้แก่สาธารณะ และไม่รวมถึงผลิตภัณฑ์ และการบริการ 
ท่ีได้รับ 
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 6.4 คุณภาพบริการ  หมายถึง  การให้บริการที่มีมาตรฐานตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ซึ่งมีองค์ประกอบ ดังนี้   
  6.4.1 ความเชื่อถือได้  หมายถึง  ความสามารถในการให้บริการได้ครบถ้วนตาม
ข้อตกลงในสัญญาต่อผู้ใช้บริการ 
  6.4.2 การตอบสนองที่รวดเร็ว  หมายถึง  การต้อนรับ การให้ความช่วยเหลือ ความ
กระตือรือร้นในการตอบคำถามอย่างไม่ละเลย และการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
  6.4.3 ความมั่นใจ  หมายถึง  การรับประกันว่าผู้ให้บริการ มีความรู้ ความสามารถ 
มีจริยธรรมในการให้บริการ และเป็นตามมาตรฐานเพื่อสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้ใช้บริการ 
  6.4.4 การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง  การให้บริการอย่างจริงใจ เห็นอกเห็นใจ เข้าใจ 
ถึงปัญหา หรือความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง และสามารถช่วยแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้แก่
ผู้ใช้บริการด้วยความเต็มใจ 
  6.4.5 ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง  สิ่งที่ผู ้ใช้บริการสัมผัสได้  ได้แก่  อาคาร 
สถานที่ ช่างผู้ชำนาญการ  การแก้ไขซ่อมบำรุงรถได้อย่างมีมาตรฐาน ความสะอาด ความปลอดภัย   
มีส่ิงอำนวยความสะดวก เช่น  มีห้องพักรับรอง มีเครื่องด่ืม และสถานท่ีจอดรถ 
 6.5 ความภักดีของผู้ใช้บริการ  หมายถึง  ความเช่ือมั่น และความไว้วางใจในภาพลักษณ์ 
และคุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ส่งผลให้ผู ้ใช้บริการกลับมาใช้
บริการซ้ำ และบอกต่อให้ผู้อื่นท่ีสนใจมาใช้บริการ 
 

7.  ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  
 
 7.1  ใช้เป็นแนวทางวางแผนกลยุทธ์ในการสร้างและปรับปรุงภาพลักษณ์ให้เกิดประสิทธิภาพ
สูงสุดของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี   
 7.2 ใช้เป็นแนวทางในการสร้างคุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
ในจังหวัดชลบุรี   
 7.3 ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงเพื ่อส่งเสริมการกลับมาใช้บร ิการซ้ำ 
ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี   
 7.4 เจ้าของธุรกิจศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะสามารถนำผลการศึกษานี้ไปใช้ในการ
พัฒนา ปรับปรุง เพื่อเพิ่มสมรรถนะในธุรกิจให้เกิดประโยชน์สูงสุด  
 



 

บทที่  2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 
 

 การศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะในจังหวัดชลบุรีผู้ศึกษาได้ทำการค้นคว้าข้อมูล และได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย 
ที่เกี ่ยวข้อง เพื่อนำมาเป็นข้อมูล และแนวทางในการศึกษาในครั้งนี้ โดยมีสาระที่เกี ่ยวข้อง และ
สามารถนำเสนอตามหัวข้อ ดังนี้ 
 1.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 2.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 3.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ  
 4.  ข้อมูลเกี่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถยนต์ 
 5.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
  
 สำหรับคำว่า Loyalty แปลความหมายเป็นภาษาไทยได้ว่า ความภักดี ซึ่งมีความสำคัญ
อย่างยิ่งต่อองค์กรในการสร้างความภักดีต่อผลิตภัณฑ์ หรือบริการที่จะส่งผลให้ผู ้บริโภคตัดสินใจ
เลือกใช้ผลิตภัณฑ์ หรือบริการต่อเนื่องไปอย่างยาวนาน ตราบเท่าที่ผู้บริโภครู้สึกได้ว่ายังคงได้รับคุณ
ค่าท่ีคาดหวังอยู่ ไม่เปล่ียนแปลงไป ซึ่งในท่ีนี้ผู้ศึกษาขอนำเสนอ ความภักดีดังต่อไปนี้ 

1.1 ความหมายของความจงรักภักดี  
 Oliver (1997) อธิบายไว้ว่า ความจงรักภักดี เสมือนเป็นข้อสัญญาท่ีผูกมัดกันอย่าง
ลึกซึ้ง ในการกลับมาซื้อหรือใช้บริการซ้ำ เป็นการอุปถัมภ์สินค้าหรือบริการที่รู ้สึกพึงพอใจอย่าง
สม่ำเสมอต่อไป ซึ่งพฤติกรรมอาจมีการการเปลี่ยนแปลงได้ ขึ้นอยู่กับอิทธิพลของสถานการณ์ที่อาจ
ส่งผลกระทบ และความพยายามทางการตลาด นอกจากนี้ศุภิสรา กิจเจริญ (2563) ได้ กล่าวว่า 
นักการตลาดมีความสำคัญกับแนวคิดด้านความจงรักภักดี เพราะสามารถดึงดูดใจให้ลูกค้าหันมาใช้
บริการ รวมถึงตราสินค้า ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการซื้อ หรือใช้บริการซ้ำ และการบอกต่อไปยังบุคคลอื่น 
ดังนั้นการบริหารตราสินค้าถือได้ว่าเป็นส่ิงสำคัญต่อการสร้างความจงรักภักด ี
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  Caruana (2002) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีของผู้บริโภคเกิดจากความพึงพอใจท่ี
เกิดขึ้นหลังจากการใช้สินค้า หรือบริการ เป็นส่ิงจูงใจให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สึกอยากใช้งานสินค้า หรือ
บริการต่อ รวมทั้งการแนะนำบอกต่อคนรอบข้าง เป็นการช่วยเพิ่ม มูลค่าของสินค้า และบริการ อีกท้ัง
ยังเป็นการช่วยเพิ่มการแข่งขันทางธุรกิจ เนื่องจากผู้บริโภคกลุ่มนี้มีพฤติกรรมการซื้อท่ีต่อเนื่อง และไม่
เปล่ียนใจไปใช้บริการท่ีอื่น  
  Lin, Tsai and Chiu (2009) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีเป็นความสัมพันธ์ท่ีลูกค้ามีต่อ
บริษัท ซึ่งลูกค้าจะไม่สนใจบริษัทขู่แข่งรายอื่น ๆ ตราบเท่าที่ลูกค้ายังคงมีความจงรักภักดีถึงแม้ว่า
บริษัทคู่แข่งอาจจะมีสินค้า หรือบริการท่ีดีกว่า หรือไม่ก็ตาม เพราะด้วยความเช่ือมั่นว่าจะได้รับสินค้า 
และการบริการอย่างเข้าอกเข้าใจ และสร้างความพึงพอใจได้อย่างสม่ำเสมอโดยท่ีไม่ต้องร้องขอ  
  สุจิตรา  งามใจ (2559) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีของลูกค้า คือ การสนับสนุนอย่าง 
เต็มใจของลูกค้าที่มอบผลประโยชน์ในระยะยาวให้กับธุรกิจของบริษัท โดยการซื้อผลิตภัณฑ์ หรือใช้
บริการซ้ำอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ ในระยะเวลานาน หรือการแนะนำต่อให้บุคคลอื่นได้ฟังพูดถึงข้อดี  
ขององค์กร ซึ่งเป็นพื้นฐานของความรู้สึกดีที ่ลูกค้ามีความชื่นชอบในองค์กร และเลือกใช้บริการ
มากกว่า คู่แข่งรายอื่น ๆ  
  พัชรินทร์  อุทยานสุทธิ (2563) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีหมายถึง ข้อผูกพันท่ีเกิดจาก
ความพึงพอใจ และมีทัศนคติท่ีดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ หรือบริการท่ีได้รับ และจะเกิดการซื้อซ้ำ หรือ
กลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนบอกต่อให้ผู้ใช้บริการรายอื่นมาใช้บริการเพิ่ม 
  กล่าวสรุปได้ว่า ความภักดี คือความสัมพันธ์ที่ผู้บริโภคมีต่อองค์กร ซึ่งหากผู้บริโภคมี
ความภักดีก็จะเลือกซื้อ เลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการด้วยความเต็มใจ โดยไม่สนใจคู่แข่งรายอื่น
ถึงแม้ว่าจะมีผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีดีกว่าหรือไม่ก็ตาม  

1.2 ความสำคัญของการสร้างความภักดี 
  การเปล่ียนบริการใหม่อาจทำให้ผู้บริโภครู้สึกว่า มีความเส่ียงสูงกว่าการเปล่ียนแปลง
สินค้าใหม่ เพราะต้องเข้าไปเกี่ยวข้องในการบริการมากกว่าใช้สินค้า ผู ้บริโภคจึงพยายามที่จะไม่
เปล่ียนท่ีบริการ เพราะทำให้พวกเขารู้สึกปลอดภัย การสร้างความภักดีต่อตราผลิตภัณฑ์เป็นการสร้าง
ความภักดีจากความสมัครใจของลูกค้าที่จะตัดสินใจเลือกที่จะใช้บริการอย่างต่อเนื่องยาวนาน ตราบ  
ที ่ลูกค้ารู ้สึกว่าเขายังคงได้ร ับคุณค่าที ่คาดหวัง และหากผู ้บริโภคเกิดการเปลี ่ยนแปลงไปหา
ผู้ประกอบการรายอื่น หรือมีการเปล่ียนใจของลูกค้าไปสู่ผู้ขายรายอื่น อาจมีความเป็นไปได้ 2 รูปแบบ 
คือ เกิดความผิดพลาดในขั้นตอนการบริการของเรา หรือคู่แข่งขันมีการปรับตัวให้เหนือกว่า ดังนั้นการ
สร้างสัมพันธภาพจะช่วยขยายความภักดีของลูกค้า และสามารถรักษาลูกค้าให้คงอยู่ได้นาน ถือได้ว่า
เป็นกำไรอย่างยิ่ง เพราะค่าใช้จ่ายในการหาลูกค้าใหม่นั้นมีมูลค่าสูงกว่าการรักษาฐานลูกค้าไว้ (สืบชาติ  
อันทะไชย, 2560) และยังมีความสำคัญ และเป็นประโยชน์อีกประการในการรักษาลูกค้า คือการบอก
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ต่อของลูกค้าจะเป็นสิ่งที่มีอนุภาพอย่างยิ่งในแง่การตลาด ถือเป็นโฆษณาชั้นเยี่ยม เนื่องจากมีพยาน
บุคคลยืนยันอย่างชัดเจน มีต้นทุนต่ำ และสร้างความน่าเช่ือถือได้ดีกว่าโฆษณาอย่างอื่น จากการศึกษา 
พบว่าลูกค้าที่พอใจจะบอกต่อไปยังคนอื่น ๆ โดยเฉลี่ย 3 คน แต่ลูกค้าที่ไม่พอใจจะบอกต่อความ 
ไม่พอใจนับ 10 คน (ประมวล  มียอด, 2561) ดังนั้น หากกิจการประสบความสำเร็จในการรักษาลูกค้า
แล้วนั้น ก็จะเท่ากับเป็นการขยายการบอกต่อในเชิงบวกในเวลาเดียวกันลูกค้าที่คุ้นเคย และพอใจก็
ยินดีที ่จะจ่ายแพงกว่า เพื ่อรับบริการที่รู ้ใจด้วย แทนที ่จะไปเส่ียงกับการบริการจากคู ่แข่งอื่น 
ที่อาจจะไม่ได้รับความพึงพอใจตามที่คาดหวังไว้ ดังนั ้นลูกค้าที่อยู ่นาน ยิ่งมีโอกาสเพิ่มผลกำไร  
ให้กิจการ เพราะความเต็มใจท่ีจะจ่ายแพงขึ้น (สืบชาติ อันทะไชย, 2560) 
  กล่าวโดยสรุปความภักดีมีความสำคัญต่อกำไรในระยะยาวของธุรกิจบร ิการ  
เป็นอย่างมาก นักการตลาดควรให้ความสำคัญกับกลุ่มลูกค้าที่มีความภักดีเป็นหลัก เนื่องจากกลุ่ม
ลูกค้าที่ภักดีน้ ันจะช่วยให้ยอดการขายและบริการสูงขึ ้น และควรมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาด
สำหรับกลุ่มลูกค้าท่ีมีความภักดี เพื่อสามารถรักษาส่วนแบ่งการครองตลาดให้อยู่เหนือกว่าคู่แข่ง 

1.3 การวัดระดับความภักดี  
 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996)  ศึกษาการวัดระดับความภักดีใน
ด้านบริการ โดยใช้เกณฑ์จากการวัดความตั้งใจของผู้ใช้บริการ  ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงพฤติกรรม
ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผู้ใช้บริการ แนวคิดนี้สามารถนำไปใช้พิจารณาวัดระดับความภักดี
ของลูกค้าต่อธุรกิจ ซึ่งปัจจัยการวัดความภักดีของผู้ใช้บริการควรประกอบไปด้วย 4 มิติ คือ  
 มิติแรก คือ พฤติกรรมการบอกต่อ (World of Mouth Communication) เป็นการ
แสดงออกของลูกค้าหลังจากใช้บริการจนเกิดความประทับใจ ทำให้มีการบอกต่อ หรือแนะนำต่อ เพื่อให้
บุคคลอื่น ๆ สนใจใช้บริการด้วย พฤติกรรมนี้สืบเนื่องมาจากการที่ผู ้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อธุรกิจ  
อีกท้ังในปัจจุบันในทางกลยุทธ์ทางการตลาด การบอกต่อเริ่มมีอิทธิพล และได้รับความนิยมมากขึ้น จึง
เป็นช่องทางท่ีทรงพลังในการโฆษณา เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารอย่างรวดเร็ว โดยลูกค้าท่ีมีความภักดีจะ
เป็นส่ือกลางท่ีจะช่วยกระจายข้อมูลขององค์กรผ่านการส่ือสารในโลกออนไลน์ท่ีกำลังได้รับความนิยม
เป็นอย่างมาก และยังเป็นช่องทางที่สะดวกในการเข้าถึงข้อมูล และมีฐานข้อมูลที่กว้างขวางขึ้น 
ผลลัพธ์สุดท้ายท่ีได้กลับมานั้นหมายถึง การเพิ่มฐานของลูกค้าใหม่ และผลกำไรในระยะยาวของธุรกิจ 
 มิติที่สอง คือความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) มีจุดเริ่มต้นจากความคิดของ
ลูกค้าที่ตัดสินใจเลือกใช้สินค้า หรือบริการผ่านกระบวนการรับรู้ต่าง ๆ แต่ยังไม่ได้ลงมือกระทำ 
อย่างไรก็ตามความรู้สึกนี้แสดงถึงพฤติกรรมการซื้อล่วงหน้าของลูกค้าได้ เพราะความต้ังใจซื้อเป็นตัว
แปรหนึ่งท่ีใช้วัดความภักดีของลูกค้า ท้ังนี้ตัวแปรนี้ระบุถึงทัศนคติเชิงบวกของลูกค้าต่อธุรกิจ และเป็น
เหตุผลของพฤติกรรมต่าง ๆ ท่ีตามมา เช่น การบอกต่อ การแนะนำ และพฤติกรรมการซื้อซ้ำ ซึ่งเมื่อ
ลูกค้าใช้บริการขององค์กรแล้ว รู้สึกประทับใจ ลูกค้าเกิดการจดจำขึ้นในใจ และในทุกครั้งที ่มีการ
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ตัดสินใจเลือกซื้อ องค์กรที่ลูกค้ารู้สึกภักดีก็จะเป็นตัวเลือกแรกในใจเสมอ หรือยินดีที่จะกลับไปใช้
บริการซ้ำ 
 มิติที่สาม คือความอ่อนไหวต่อราคา  (Price Sensitive) หมายถึง การจูงใจด้าน
ราคาของคู่แข่งจะไม่มีผลต่อลูกค้าท่ีมีความภักดีสูง เนื่องจากลูกค้าเต็มใจจะจ่ายโดยไม่สนใจราคาของ
คู่แข่ง ดังนั้นองค์กรต้องทำให้ลูกค้ามีความภักดีกับธุรกิจให้มากที่สุด อย่างไรก็ตามลูกค้ามักให้
ความสำคัญด้านราคาเป็นหลักในการเลือกใช้บริการ ถึงแม้จะมีความภักดีเดิมอยู่แล้วก็ตาม แต่ก็มี
โอกาสเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่งที่มีราคาต่ำกว่า หากระดับความภักดีของลูกค้านั้นมีระดับลดลง
เรื่อย ๆ จึงเป็นเรื่องท่ีต้องระวัง และให้ความสำคัญเป็นพิเศษ  
 มิติที ่สี ่ คือ พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) เมื ่อเกิดปัญหา 
หรือไม่พอใจการบริการ ลูกค้าอาจร้องเรียนกับธุรกิจโดยตรง หรือดำเนินการด้วยวิธีอื่น เช่น บอกต่อ
บุคคลอื่น แชร์ประสบการณ์ที่รู้สึกไม่ดีไปยังสื่อออนไลน์ ซึ่งในปัจจุบันนี้หากมีการร้องเรียนสู่โลก
ออนไลน์ การแพร่กระจายของข้อมูลจะขยายไปสู่สาธารณชนได้อย่างรวดเร็ว และจะเป็นผลกระทบ
เชิงลบกับภาพลักษณ์ของธุรกิจ องค์กรควรนำข้อมูลจากพฤติกรรมการร้องเรียนไปบริหารจัดการ และ
ปรับปรุงส่วนงานที่บกพร่องรวมถึงการจัดระเบียบ และมาตรการใหม่ ๆ เพื่อการบริหารงานที่ดี มี
ประสิทธิผล ต่อองค์กร 
 Pong and Yee (2001) กล่าวว่า พฤติกรรมการซื ้อซ้ำ และความตั ้งใจซื ้อยังคง 
มีความสำคัญเกี ่ยวข้องกับการบอกต่อ โดยมีมิติเพิ ่มขึ ้นจากแนวคิดของ Zeithaml, Berry and 
Parasuraman (1996)  จาก 4  มิติเป็น 5 มิติ คือ  
  1. ช่วงเวลาที่เลือกรับบริการ (Period of Usage) คือการเข้ารับบริการอย่าง
สม่ำเสมอในการใช้บริการ ซึ่งสะท้อนถึงความภักดีได้เป็นอย่างดี 
 2. ความมั่นคงต่อราคา (Price Tolerance) หากมีการเปล่ียนแปลงราคาไม่ว่าจะสูง
กว่าคู ่แข่งมากเพียงใด ผู้รับบริการก็ยังคงภักดีกับการใช้บริการเดิมอยู่ ซึ ่งคล้ายคลึงกับมิติความ
อ่อนไหวต่อราคา  
 3. ความชอบมากกว่า (Preference) คือการที่ลูกค้ามีความภักดีที่หนักแน่น และ
แสดงความพึงพอใจออกมาอย่างเห็นได้ชัดเจน 
  4. การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) คือลูกค้าที ่มีความภักดี 
จะตัดสินใจลดการค้นหาข้อมูลทางเลือกอื่นให้น้อยลง 
  5. การเป็นทางเลือกแรกในใจ (First – in – Mind) คือการบริการนั้นจะเป็นตัวเลือก
แรกในใจของลูกค้าท่ีมีความภักดีสูง  
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  Sirivan, Maleeya, Prayad and Suchart (2006) ได้กล่าวว่า การวัดระดับความ
ภักดีโดยผสมผสานทั้งมิติด้านพฤติกรรม และมิติด้านทัศนคติเข้าด้วยกันบนพื้นฐานของความคงที่ใน
มิติด้านพฤติกรรม และความผูกพันเชิงจิตวิทยา โดยมีการกำหนดองค์ประกอบของกระบวนการด้าน
ความภักดี แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้  
  1. ความภักดีในระดับต่ำ (Low Loyalty)  คือ ในมิติด้านพฤติกรรมมีความคงที่อยู่
ในระดับต่ำ และมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับต่ำ 
 2. ความภักดีแฝง (Latent Loyalty)  คือมีความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรมในระดับ
ต่ำ แต่ว่ามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง  
 3. ความภักดีเทียม (Spurious Loyalty)  คือมีความคงที่ในมิติด้านพฤติกรรมใน
ระดับสูงแต่ ว่ามีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับต่ำ 
 4. ความภักดีในระดับสูง (Hight Loyalty) คือ มิติด้านพฤติกรรมมีความคงท่ี 
ในระดับสูง และมีความผูกพันเชิงจิตวิทยาในระดับสูง  
 สมชาต ิ  ก ิจยรรยง (2563) กล ่าวว ่าต ัวช ี ้ ว ัดระด ับความจงร ักภ ักดีของล ูกค้า 
ควรปรับเปล่ียนไปตามบริบทของธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยี ท้ังนี้การวัดระดับ
ความภักดีของลูกค้ามี 2 ประเด็นใหญ่ คือด้านพฤติกรรม และด้านทัศนคติ โดยเพิ่มประเด็นย่อยตาม
เวลา และบริบทท่ีเปล่ียนแปลงไป ดังนี้  
  1. ด้านพฤติกรรมของลูกค้า พิจารณาได้จากพฤติกรรมการซื้อ หากลูกค้ามีการซื้อ 
หรือใช้บริการซ้ำในสินค้า และองค์กรเดิม มีการซื้อบ่อยครั้งจนเกิดความคุ้นเคย สามารถสังเกตได้จาก
การกลับมาใช้บริการซ้ำ การซื้อสินค้าเป็นประจำสม่ำเสมอ การบอกเล่าแบบปากต่อปาก การถ่ายทอด
ประสบการณ์ และภาพจำท่ีดีผ่านส่ือสังคมออนไลน์  
 2. ด้านทัศนคติของลูกค้าเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพัน หรือรู้สึกเป็นส่วน
หนึ่งของสินค้า และบริการ โดยพิจารณาได้จากความตั ้งใจซื้อ ความอ่อนไหวต่อราคา การเป็น
ทางเลือกแรก และความชอบ การมีทัศนคติความเชื่อ และความปรารถนาของลูกค้าที่มีต่อองค์กร
สินค้า หรือบริการ โดยองค์กรได้ประโยชน์จากความภักดีของลูกค้า ทัศนคติ และความเช่ือของลูกค้า
เอง เมื่อมองให้ลึกลงไปในผลของความภักดีนั้น พบว่าขึ้นอยู่กับการธำรงไว้ ซึ่งความรู้สึกพิเศษท่ีอยู่ใน
จิตใจของลูกค้า โดยองค์กรควรแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าความภักดีของลูกค้านั้นต้องได้รับการตอบแทน
ด้วยความสัมพันธ์ที่ดีอย่างเต็มประสิทธิภาพจากคุณภาพบริการ  
 กล่าวสรุปได้ว่า ความจงรักภักดีเป็นความสัมพันธ์ที ่ลูกค้ามีต่อองค์กร ทั้งในด้าน
ทัศนคติท่ีดีท่ีมีต่อองค์กร และด้านพฤติกรรมท่ีลูกค้าได้แสดงออกโดยการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้า หรือ
ใช้บริการซ้ำจากองค์กรอย่างสม่ำเสมอ ต่อเนื่องเป็นระยะเวลานาน ทั้งนี้แม้ว่าปัจจัยชี้วัดระดับความ
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ภักดี จะมีรายละเอียดปลีกย่อยมากขึ้น เช่น เรื่องราคา หรือความสม่ำเสมอ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของปัจจัย
เดิมอันได้แก่ ด้านพฤติกรรม และด้านทัศนคติของลูกค้านั้นอง  
 

2. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 
 ภาพลักษณ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้ใช้บริการทั้งในด้านบวก และด้านลบ ส่งผลให้
เกิดความรู้สึกคุ้นเคย พอใจ การจดจำ และการยอมรับต่อผลิตภัณฑ์ หรือบริการ ด้วยเหตุนี้ผลิตภัณฑ์ 
หรือบริการที่มีภาพลักษณ์ที่ดี จะทำให้ผู้ใช้บริการเกิดความไว้วางใจ และมีความเชื่อมั ่นในการใช้
บริการ 

2.1 ความหมายของภาพลักษณ์  
   Kotler (1994) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ หมายถึง ผลรวมของความคิด ความรู้สึก ความ
คาดหวัง ความเช่ือและความประทับใจของบุคคลท่ีมีต่อสถานท่ีหรือมีต่อวัตถุอย่างใดอย่างหนึ่ง 
   Baloglu and MCCleary (1999) กล่าวว่าภาพลักษณ์เกิดจากการรับรู้ ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติ และภาพลักษณ์ท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์และบริการโดยรวมเป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากการเห็นหรือการได้
ยินจากสื่อต่าง ๆ รวมถึงการรับรู้ที ่ตนเองได้เห็น หรือมีประสบการณ์ การรับรู้ถึงผลิตภัณฑ์ และ
บริการด้วยตนเอง ก่อให้เกิดความเชื่อ หรือความรู้เกี่ยวกับข้อมูลที่ได้รับ เป็นการกระตุ้นให้ผู้บริโภค
ให้ความสนใจท่ีอยากจะกลับมาใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการนั้นอีก 
   Prebensen (2007) กล่าวว่า ภาพลักษณ์เป็นเสมือนส่ิงท่ีเกิดจากความรู้สึกของแต่
ละบุคคล โดยมีข้อเท็จจริงเป็นหลักอ้างอิงอยู่ด้วย อาศัยประสบการณ์ การค้นหาความรู้ ความสร้างสรรค์ 
วิเคราะห์จนทำให้เกิดความเช่ือ การรับรู้ การเข้าใจ จนเกิดขึ้นเป็นภาพลักษณ์ในมุมมองของตนเอง 
   Leisen  (2001) กล่าวว่าภาพลักษณ์ เป็นภาพความประทับใจในสิ่งที่เกิดความรู้สึกต่อ
ส่ิงใดส่ิงหนึ่ง หรือคนใดคนหนึ่ง หรือองค์กรใดองค์กรหนึ่งจะเรียกว่าช่ือเสียงก็ได้ ซึ่งมีความสอดคล้องกับ
ความรู้สึกนึกคิดของแต่ละบุคคลภายใต้สถานการณ์ที่เกิดขึ ้น เกิดจากการประเมินส่วนตัว และ
กลายเป็นภาพท่ีฝังอยู่ในความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติของบุคคล ยากท่ีจะเปล่ียนแปลง 
   Boulding  (1975)  กล่าวว่าภาพลักษณ์เป็นความรู้เชิงอัตวิสัย ประกอบด้วยข้อเท็จจริง 
คุณค่าที่แต่ละบุคคลเป็นผู้กำหนด โดยจะเก็บสะสมความรู้เชิงอัตวิสัยเกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ รอบตัวที่ได้พบ
เจอ และเช่ือว่าจริง แล้วนำมาตีความหมาย หรือให้ความหมายแก่ส่ิงนั้นด้วยตัวเองความรู้เชิงอัตวิสัยนี้จะ
ประกอบเป็นภาพลักษณ์ของสิ่งต่าง ๆ ที่อยู ่ในโลกตามทัศนะของเรา และพฤติกรรมที่เราแสดงออก 
ก็จะขึ้นอยู่กับภาพลักษณ์ท่ีมีอยู่ในสมอง 
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 กล่าวสรุปได้ว่าภาพลักษณ์คือการที่บุคคลได้รับรู ้ด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้า เกิดเป็น
ประสบการณ์ ความเช่ือ ความรู้สึก หรือความประทับใจท่ีเกิดขึ้นในจิตใจท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคล 
 โดยทั่วไปแล้วภาพลักษณ์มักจะเกิดขึ้นได้ใน 2 ลักษณะ กล่าวคือ (ณัฐชญา  ชูนวน 
และคณะ, 2565)  
 1. ภาพลักษณ์องค์กรไม่สามารถจะควบคุมได้ เป็นภาพลักษณ์ท่ีเกิดเองตามธรรมชาติ 
เช่น เกิดจากลักษณะของธุรกิจเองท่ีเส่ียงต่อการถูกโจมตีอยู่แล้ว โดยเฉพาะธุรกิจท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ
สาธารณะ หรืออาจเกิดขึ้นจากสิ่งบังเอิญทั้งหลาย เช่น การกระทำผิดพลาด โดยฝ่ายจัดการ หรือโดย
พนักงาน หรือเกิดอุบัติเหตุ และท่ีพบบ่อยครั้งคือ การเข้าใจผิดคลาดเคล่ือนหรือ ข่าวลือเป็นต้น  
  2. ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจากการปรุงแต่ง โดยมีการกำหนดเอาไว้ล่วงหน้าว่า องค์กร 
ต้องการมีภาพลักษณ์อย่างไรเช่น การสร้างภาพลักษณ์ด้านความมั่นคงทางธุรกิจ ภาพลักษณ์ของ
ความก้าวหน้า ความทันสมัย หรือต้องการให้มีภาพลักษณ์ของการเป็นผู้ประกอบการท่ีมีความรับผิดชอบ
ต่อสังคม และอยู่ภายใต้กฎหมายบ้านเมือง ฯลฯ 

2.2 องค์ประกอบของภาพลักษณ ์
 ภาพลักษณ์ประกอบด้วยการรับรู้ข้อเท็จจริงของบุคคล และการประเมินส่วนตัว ของ
บุคคลเกี่ยวกับประเด็นต่าง ๆ ในสังคม โดยบุคคลจะทำการประเมินการรับรู้ ดังกล่าว ตามลักษณะปัจจัย
ทางประชากร เช่น เพศ การศึกษา และตาม ทัศนคติ ประสบการณ์เดิมของบุคคลท่ีมีต่อประเด็น ดังกล่าว 
ดังนั้น ภาพลักษณ์จึงเป็นเรื่องของการรับรู้ไม่ใช่เป็นข้อเท็จจริงที่เกิดขึ้นจริงในสังคม เพราะภาพลักษณ์ 
ที่บุคคลนึกคิด เกิดจากกระบวนการรับรู้ผ่านสื่อหรือองค์กร ซึ่งอาจจะเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ไม่ตรงกับ
ความเป็นจริงในสังคมก็ได้ รวมทั้งเกิดจากการประเมินส่วนตัวของบุคคลมีความบกพร่อง เนื่องจาก 
ขาดวิจารณญาณที่ดีในการวิเคราะห์ (พจน์  ใจชาญสุขกิจ, 2563) องค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กร 
มีความสำคัญในการบริหารระบบ และกลไกท่ีขับเคล่ือนองค์กรให้บรรลุตามเป้าหมาย วิสัยทัศน์ และ
พันธกิจขององค์กร ตลอดจนเข้าใจว่า องค์กรและพนักงานมีศักยภาพด้านใด มีความโดดเด่นด้านใด 
และข้อบกพร่องอย่างไร เพื่อปรับปรุง และพัฒนาให้กลายเป็นโอกาสในการบริหารภาพลักษณ์ที่มี
คุณค่า และยั่งยืน องค์ประกอบของภาพลักษณ์ มีดังนี้  
 1. ผู้บริหาร (Executive) องค์กรจะดี หรือไม่ดีขึ้นอยู่กับผู้บริหาร ซึ่งต้องเป็นบุคคล
ท่ีมีความรู้ ความสามารถ มีวิสัยทัศน์ มีนโยบายธุรกิจท่ีดี ซื่อสัตย์สุจริต  
 2. พนักงาน (Employees) องค์กรจะดีควรมีบุคลากรที่มีรู้ ทักษะ มีมนุษยสัมพันธ์ 
ท่ีดี มีวิญญาณของการบริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี มีความรับผิดชอบต่องาน  
 3. สินค้ามีคุณภาพ (Product) มีประโยชน์ตรงกับข้อความโฆษณาท่ีเผยแพร่  
 4. การดำเนินงาน (Business Practice) ควรมีการคืนกำไรสู่สังคม เพื่อเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ให้กับองค์กร  
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 5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจใส่สังคม ร่วมกิจกรรมการ
กุศล หรือสร้างประโยชน์ให้กับสังคม  
 6. อุปกรณ์ในสำนักงาน (Equipment and Stationeries) องค์กรต้องมีสิ่งที่แสดง 
สัญลักษณ์ขององค์กร ได้แก่ เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณ์สำนักงาน วัสดุสำนักงาน วัสดุสิ้นเปลือง  
หลักการบริหารภาพลักษณ์องค์กร Doorley and Garcia (2007 อ้างถึงในพจน์ ใจชาญสุขกิจ, 2563) 
ในการประเมินความสำเร็จของการบริหารภาพลักษณ์นั้น องค์กรควรจะสื่อสารให้พนักงานทุกระดับ
ปฏิบัติงานให้สอดคล้องกับเป้าหมายและคุณค่าหลักขององค์กร โดยหลักการบริหารภาพลักษณ์ 
ประกอบด้วย  
 1. ผู้บริหารต้องเป็นแบบอย่างที่ดี ควรริเริ่มจุดประกายให้พนักงานได้เข้าใจ และ
ยอมรับในการปฏิบัติตาม  
 2. ผู้บริหารต้องให้ความสำคัญกับการบริหารเอกลักษณ์ ภาพลักษณ์ และช่ือเสียงให้
ไปในทิศทางเดียวกัน ตลอดจนวางแผนการดำเนินงานกิจกรรม และโครงการท่ีสะท้อนวิสัยทัศน์ พันธ
กิจ คุณค่าหลักขององค์กร  
 3. พนักงานเป็นบุคคลที่สำคัญยิ่งต่อการเสริมสร้าง และรักษาภาพลักษณ์ให้เป็นบวก
หรือลบ จึงควรมีส่วนร่วมในการคิด ปฏิบัติ และขับเคลื่อนวิสัยทัศน์พันธกิจ และค่านิยมในทุกระดับของ
องค์กร  
  4. การประเมินผลการรับรู ้ ทัศนคติ และความคาดหวังของผู้เกี ่ยวข้องโดยการ  
สำรวจความพึงพอใจต่อนโยบายการบริหาร การจัดกิจกรรมเพื่อสังคม หรือการตอบสนองความ
ต้องการของกลุ่ม ต่าง ๆ  
 5. องค์กรต้องสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้สอดคล้องกับวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมหลัก 
องค์กร  
 6. องค์กรควรให้ความสำคัญกับการบริหารการเปล่ียนแปลงในองค์กร โดยการสร้าง
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง และนวัตกรรม 

2.3 กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์  
  ภาพลักษณ์เป็นปัจจัยสำคัญที่จะก่อให้เกิดความร่วมมือ และการได้รับการสนับสนุน
จากกลุ่มประชาชน และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนั้น เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ ดังกล่าว องค์กรจะต้อง 
กำหนดภาพลักษณ์ที่ดี น่าเชื่อถือ และสอดคล้องกับการดำเนินงานของหน่วยงาน และกลยุทธ์ที่สามารถ
สร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์กรได้โดยง่ายมาจากคำว่าภาพลักษณ์ (Image) (จินตวีร์ เกษมศุข, 2562) 
กล่าวคือ  
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  I: Institution คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยตัวสถาบัน ได้แก่ อาคาร สภาพแวดล้อม 
ท้ังภายในและภายนอก 
  M: Management คือ การจัดการโดยผู้บริหารในการกำหนดภาพลักษณ์ให้เป็นท่ีพอใจ
ของประชาชน 
   A: Action คือ ผลประกอบการ อันได้แก่ กระบวนการผลิตเพื่อให้สินค้าที่ออกวาง
จำหน่าย มีประสิทธิภาพของงาน หรือการให้บริการต่าง ๆ 
  G: Goodness คือ การสร้างภาพลักษณ์ด้วยการกระทำความดี เช่น การกระทำ 
ท่ีรับผิดชอบต่อสังคม 
  E: Employee  คือ การสร ้างภาพลักษณ์ด้วยบุคลากร เพราะบุคลากรทุกคน 
ในหน่วยงานเปรียบเสมือนตัวแทนของหน่วยงานที่จะสร้างความประทับใจ หรือความเกลียดชังให้แก่ 
ผู้ติดต่อกับองค์กร 
  Leblance (1996 อ้างในวรวรรณ องค์ครุฑรักษา, 2561) ได้แยกภาพลักษณ์องค์กร
ในธุรกิจให้บริการออกเป็น 5 ปัจจัยหลัก โดยเป็นปัจจัยที่กระตุ้นการรับรู ้ที่มีต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กร ดังต่อไปนี้  
 1.  เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) คือความเกี่ยวข้องกับรูปลักษณะ
ต่าง ๆ ของบริษัท เช่น ช่ือเสียงของบริษัท โลโก้ ราคา การบริการ ระดับคุณภาพของการโฆษณา สามารถ
สังเกตได้อย่างง่ายดาย โดยท่ีสามารถนำมาเป็นส่ิงเปรียบเทียบในแต่ละบริษัท  
 2.  ชื่อเสียง  (Reputation) คือการให้บริการจนกระทั่งได้รับชื่อเสียง มีกิตติศัพท์ 
ท่ีสามารถ รับประกันได้ หรือมีการกระทำท่ีสม่ำเสมอ ช่ือเสียงจะสร้างความน่าเช่ือถือ และสามารถ แก้ไข
ปัญหาอันอาจจะเกิดขึ้นกับลูกค้าได้  
 3.  สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment)  คือเครื่องมือที่ใช้ในการ 
ติดต่อส่ือสารกับลูกค้า หรืออุปกรณ์เครื่องมือและเทคโนโลยีต่าง ๆ ซึ่งเป็นไปตามความต้องการของบริษัท
เพื่อเป็นการสร้างภาพลักษณ์สู่ลูกค้า ยิ่งไปกว่านั้นบรรยากาศยังเป็นส่ิงกระตุ้นให้ผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจท่ี
จะบริการอย่างมีคุณภาพ  
 4.  การให้บริการ (Service Offering)  คือแกนหลักท่ีเกี่ยวกับหลักการ และเหตุผลท่ีว่า 
ทำไมลูกค้าเลือกใช้บริการของบริษัท ในขณะท่ีการสนับสนุน คือการบริการท่ีเพิ่มมูลค่าให้กับการบริการ
อย่างหลากหลายเป็นความพยายามในการให้บริการแบบผสมผสาน พนักงานมีความพร้อม และมีความ
เต็มใจในการให้บริการโดยไม่ต้องให้ลูกค้ารอ 
 5.  การติดต่อระหว่างบุคคล (Contact Personnel)  คือการท่ีองค์กรควรรู้ถึงธรรมชาติ
ของลูกค้า และให้บริการได้ตรงกับความต้องการของแต่ละบุคคล โดยการสื่อสารผ่านพฤติกรรม และ
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ทัศนคติอันเป็นตัวบ่งชี้ของระดับคุณภาพการบริการขององค์กร ที่จะเป็นสิ่งกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดทัศนคติ 
ท่ีดีต่อองค์กร  
 วิรัช  ลภิรัตนกุล (2553) ได้จำแนกประเภทของภาพลักษณ์ที่สำคัญ ๆ ออกเป็น  
4 ประเภท ได้แก่   
 1)  ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชน 
ที่มีต่อบริษัท หรือหน่วยงานธุรกิจ หมายรวมไปถึงด้านการบริหารหรือการจัดการ (Management) ของ
บริษัท และรวมไปถึงสินค้าผลิตภัณฑ์ (Product) และบริการ (Service) ที่บริษัทนั้นจำหน่าย  ดังนั้น
คำว่าภาพลักษณ์ของบริษัท จึงมีความหมายรวมได้ โดยครอบคลุมถึงธุรกิจ ฝ่ายจัดการ และสินค้าหรือ
บริการ ของบริษัทด้วย  
 2)  ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้น 
ในใจของประชาชนที่มีต่อองค์การหรือสถาบัน ซึ่งเน้นเฉพาะภาพของตัวสถาบัน หรือองค์การเพียง
ส่วนเดียว ไม่รวมถึงสินค้า หรือบริการที่จำหน่าย ดังนั้น ภาพลักษณ์ประเภทนี้จึงเป็นภาพที่สะท้อน  
ถึงการบริหาร และการดำเนินงานขององค์การในแง่ของระบบบริหารจัดการ บุคลากร ซึ่งรวมถึง 
ผู้บริหาร และพนักงาน  ความรับผิดชอบต่อสังคม และการสร้างประโยชน์แก่สาธารณะ 
 3)  ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือภาพท่ี
เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีต่อผลิตภัณฑ์ หรือบริการเพียงอยางเดียว ไม่รวมถึงตัวองค์กร หรือตัว
ธุรกิจ โดยบริษัทอาจมีผลิตภัณฑ์หลายชนิด และหลายยี่ห้อจำหน่ายอยูในท้องตลาด ดังนั้นภาพลักษณ์ 
ประเภทนี้ จึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์ หรือบริการทุกชนิด และทุกตรายี่ห้อ ท่ีอยูภายใต้ความ
รับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง  
 4)  ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) คือภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มี
ต่อสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งหรือตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ใด 
เครื ่องหมายการค้าหนึ่ง ส่วนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณา และการส่งเสริมการขาย เพื่อแสดงถึง
บุคลิกลักษณะของสินค้า โดยการเน้นท่ีคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจาก
องค์กรเดียวกัน แต่ไม่จำเป็นต้องมีภาพลักษณ์เดียวกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตราสินค้าจัดเป็นส่ิง
เฉพาะตัว โดยขึ้นอยู่กบการกำหนดตำแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินค้าที่บริษัทต้องการให้มี
ความแตกต่าง (Differentiation) จากสินค้ายี่ห้ออื่น ๆ 
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 Kotler (2000) กล่าวว่า ภาพลักษณ์สามารถจำแนกได้เป็น 3 ประเภทด้วยกัน คือ 
  1.  ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Productor Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดขึ้น
ในใจของผู้บริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ หรือบริการเพียงประการเดียว แต่ไม่รวมถึงตัวองค์กรธุรกิจ ซึ่งองค์กร
ธุรกิจต่าง ๆ อาจมีผลิตภัณฑ์หลายชนิด และหลายยี่ห้อจำหน่ายอยู่ในท้องตลาด  
  2.  ภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image)  คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของผู้บริโภคที่มีต่อ
สินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้าใด ๆ แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่
จำเป็นต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตราสินค้าถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตัว ขึ้นอยู่กับ
การกำหนดตำแหน่งของสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่ง ซึ่งโดยทั่วไปแล้ว องค์กรธุรกิจมักต้องการให้ตราสินค้า 
ของตน มีความแตกต่างจากตราสินค้าอื่น ๆ  โดยสิ่งสำคัญคือการที่ตราสินค้าได้ทำการ สื่อสารคุณสมบัติ 
และความหมายที ่ถูกออกแบบมาโดยนักการตลาด เพื่ อช่วยในการเพิ ่มคุณค่าให้กับตราสินค้านั้น
นอกเหนือจากหน้าที่การใช้งานที่สินค้ามอบให้ และการสร้างตราสินค้าจะมีองค์ประกอบต่าง ๆ ที่เป็น
พื้นฐาน ได้แก่ สินค้าหรือ คุณสมบัติของสินค้า  ชื่อตราสินค้า สัญลักษณ์ และตัวผู้บริโภค โดยนักการ
ตลาดพยายามใส่บุคลิกลักษณะความเป็นมนุษย์ เข้าไปในสินค้า เพื่อให้ผู ้บริโภคพบเห็น และเกิด
ความสัมพันธ์ขึ้นระหว่างผู้บริโภคกับตราสินค้า เพื่อให้เกิดภาพลักษณ์ตราสินค้า    
  3.  ภาพลักษณ์ของสถาบัน หรือองค์การ (Institutional Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นใน
ใจของผู ้บริโภคที ่มีต่อองค์การหรือสถาบัน ซึ ่งเน้นเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองค์การเพียง  
ส่วนเดียว ไม่รวมถึงสินค้าหรือบริการที่จำหน่าย ดังนั้น ภาพลักษณ์ประเภทนี้ จึงเป็นภาพที่สะท้อนถึง 
การบริหาร และการดำเนินงานขององค์กร ทั้งในแง่ระบบบริหารจัดการบุคลากร สถานที่ นโยบาย 
การดำเนินงาน ความรับผิดชอบ ต่อสังคม และการทำประโยชน์ให้แก่สาธารณะ ซึ่งนอกจากจะมี
ความสำคัญโดยตรงต่อความน่าเช่ือถือ ความไว้วางใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการแล้ว ยังก่อให้เกิดภาพลักษณ์
ท่ีดีเป็นเอกลักษณ์ขององค์การ สามารถอำนวยประโยชน์ให้แก่ธุรกิจได้เป็นอย่างมาก (มนสิช  สิทธิสมบูรณ์, 
2563) 
  ซึ่งเกณฑ์การวัดภาพลักษณ์ตามทฤษฎีของ Kotler (2000) สามารถแบ่งระดับการวัดได้ 
เป็น 2 ระดับ ได้แก่  
  1) ระดับแรก เป็นการสำรวจความคุ้นเคยของผู้บริโภคที่มีต่อองค์การ โดยแบ่ง  
ระดับความคุ้นเคย (Familiarity Scale) เป็น 5 ระดับ คือ 1.ไม่เคยได้ยินชื่อมาก่อน 2. เคยได้ยินช่ือ  
3. รู้จักบ้าง 4. รู้จักพอสมควร 5. รู้จักเป็นอย่างดี หากคำตอบส่วนใหญ่อยู่ท่ีระดับ “ไม่เคยได้ยินช่ือมา
ก่อน” และ “เคยได้ยินช่ือ” องค์การต้องเร่งสร้างการรับรู้  
  2) ระดับท่ีสอง เป็นการสำรวจความชอบของผู้บริโภคท่ีมีต่อองค์การ โดยแบ่ง ระดับ
ความชอบ เป็น 5 ระดับ คือไม่ชอบเลย ไม่ค่อยชอบ เฉย ๆ ค่อนข้างชอบ ชอบมาก หากคำตอบส่วน
ใหญ่อยู่ท่ีระดับ “ไม่ชอบเลย” หรือ “ไม่ค่อยชอบ ” องค์การจะต้องเร่งแก้ไขปัญหาภาพลักษณ์ 
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 สรุปได้ว่า ในปัจจุบันภาพลักษณ์มีความสำคัญอย่างยิ่งต่อความสำเร็จขององค์กรแทบ
ทุกองค์กร ทั้งในระยะสั้น และระยะยาว ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่มีผลต่อชื่อเสียง ความคุ้นเคย ความศรัทธา 
ยอดขายของสินค้าหรือ ผลิตภัณฑ์นั ้น ๆ ภาพลักษณ์ที ่ดีของตราสินค้า จึงเป็นภาพที ่คงอยู ่ในใจ 
ของผู้บริโภค ภาพลักษณ์ถือเป็นรากฐานแห่งความมั่นคงขององค์กร การสร้างภาพลักษณ์เป็นส่ิงท่ีองค์กร
ธ ุรก ิจต่างตระหนักถึงความสำคัญอย ่างสูง โดยพยายามพัฒนากลยุทธ ์การสร ้างภาพลักษณ์  
ด้วยเทคนิควิธีต่าง ๆ เพื่อสร้าง และส่งเสริมภาพลักษณ์ของธุรกิจให้มีความแตกต่างซึ่งจะส่งผลต่อทัศนคติ
ของผู้ใช้บริการ และพฤติกรรมการใช้บริการ ซึ่งได้แก่ การมาใช้บริการซ้ำ ๆ หรือการบอกต่อให้ผู้อื่นมาใช้
บริการ และในการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้นำแนวคิด และปัจจัยภาพลักษณ์ของ (Phillip  Kotler, 2000) 
ซึ่งได้แก่ ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Productor Service Image) ภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ (Brand 
Image)  ภาพลักษณ์ของสถาบัน หรือองค์การ (Institutional Image) มาใช้ ในการศึกษา เพื่อเป็น
แนวทางในการค้นหาคำตอบเกี่ยวกับภาพลักษณ์ท่ีเกิดขึ้นในใจของผู้ท่ีมาใช้บริการ 
 

3. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ  
   

3.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวไว้ว่าคุณภาพบริการ คือการ
รับรู้ของลูกค้า ซึ่งลูกค้าสามารถประเมินคุณภาพบริการจากการเปรียบเทียบความต้องการ หรือความ
คาดหวังที่มีต่อการบริการที่ได้รับจริง และการที่องค์กรจะได้รับชื่อเสียงจากคุณภาพบริการต้องมี
ความสม่ำเสมอในการบริการ หรือคุณภาพบริการต้องอยู่ในระดับของการรับรู้ของลูกค้า หรือมากกว่า
ความคาดหวังของลูกค้านั้นเอง การรับรู ้คุณภาพบริการเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบความ
คาดหวังของลูกค้ากับการบริการท่ีได้รับจริง ซึ่งคุณภาพท่ีถูกประเมินนั้น มิใช่การประเมินผลจากการ
บริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินท่ีรวมทั้งกระบวนการของการบริการท่ีได้รับ  
  คุณภาพบริการ คือบุคลากร หรือผู้ปฏิบัติงานหยิบยื่นหรือนำส่งความตั้งอกตั้งใจ 
และความจริงใจในการให้บริการที่เป็นเลิศแก่ลูกค้า เพื่อนำส่งคุณภาพการบริการที่ดีให้กับลูกค้าให้
ได้รับความพึงพอใจ และซาบซึ้งใจ ซึ่งจะส่งผลต่อสัมพันธภาพท่ีดีของลูกค้า รวมทั้งเป็นการดึงดูใจให้
ลูกค้าเหล่านั้นได้กลับมาซื้อสินค้า หรือกลับมาใช้บริการซ้ำอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอ ตลอดจนการ สร้าง
ฐานลูกค้าให้มีความสัมพันธ์ที ่ย ั ่งยืน และก่อให้เกิดความภักดีกับผลิตภัณฑ์ และด้านบริการ 
อย่างต่อเนื่องตลอดไป (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1985)  ซึ่งในการซื้อสินค้าบริการแต่ละ
ครั้งลูกค้ามักจะไม่สามารถจับต้องตัวสินค้าบริการได้อย่าง แท้จริง ดังนั้นลูกค้ามักจะใช้ เกณฑ์ในการ
วัดระดับคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจซื้อบริการ 5 ข้อหลัก ดังนี้  
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 1) ความน่าเชื ่อถือและไว้วางใจ (Reliability)  ผู ้ให้บริการจะต้องแสดงความ 
น่าเชื่อถือ และไว้วางใจได้ ควรให้บริการได้อย่างถูกต้องตามที่ได้ตกลงกันไว้ และตรงต่อเวลา  ได้แก่ 
(1) ควรให้บริการตามที่สัญญาไว้ (2) แสดงให้เห็นถึงความน่าเชื่อถือ (3) ควรให้บริการตรงตามความ
ต้องการของลูกค้า (4) ควรให้บริการตามเวลาที่ให้สัญญาไว้กับลูกค้า (5) ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบ
ล่วงหน้าก่อนถึงเวลาท่ีให้บริการหรือการเข้าพบลูกค้า  
 2)  การให้ความมั่นใจ (Assurance)  ผู้ให้บริการต้องทำให้ลูกค้ามั่นใจโดยปราศจากความ
เสี่ยง อันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถที่ทำให้เกิดความเชื่อใจได้ในตัวผู้ให้บริการ ได้แก่  (1) 
สามารถสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าได้ (2) ทำให้รู้สึกไว้วางใจได้เมื่อลูกค้ามาติดต่อ (3) มีความสุภาพ
อ่อนน้อม (4) มีความรู้ในงานท่ีให้บริการ  
 3)  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) เป็นการตอบสนองต้องมีความต้ังใจ และ
เต็มใจให้บริการเพื่อแสดงถึงการเอาใจใส่ในงานบริการอย่างเต็มท่ี ได้แก่ (1) การให้บริการอย่างรวดเร็ว (2) 
มีความยินดีท่ีให้บริการเสมอ (3) มีความพร้อมท่ีจะให้บริการเมื่อลูกค้าต้องการ  
 4)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) เป็นการจัดเตรียมดูแลงานทั ้งก่อนการขาย 
ระหว่างขาย และหลังการขาย ได้แก่ (1) ให้ความสนใจลูกค้าเป็นส่วนตัว (2) ให้บริการอย่างเอาใจใส่  
(3) ถือผลประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเป็นสำคัญ (4) เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า  
 5) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ความเป็นรูปธรรมขององค์กรและผู้ให้บริการ 
ได ้แก่  (1) อ ุปกรณ์ท ันสม ัย (2) เทคโนโลย ีส ูง (3) ความสวยงามของว ัสด ุอ ุปกรณ์ท ี ่ ใช ้บร ิการ  
(4) มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ  (5) ความสะดวกท่ีให้บริการท้ังองค์กร และผู้ให้บริการ 
  ประมวล  มียอด (2561) กล่าวว่านอกเหนือจากการประเมินคุณภาพบริการ 
ทั้ง 5 ยังมีเกณฑ์ เพื่อสร้างให้เกิดการรับรู้การบริการที่มีคุณภาพแล้ว รายละเอียดในการให้บริการ  
ของพนักงานณ จุดบริการ ย่อมมีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความพึงพอใจต่อบริการด้วย เช่นกัน 
โดยมิติในการให้บริการนี้เรียกว่า RASC คือ  
   1. การแก้ไข (Recovery) ความสามารถของพนักงานในการแก้ไขความบกพร่อง 
ข้อผิดพลาด คลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นกับการบริการ โดยมิตินี ้ลูกค้าจะประเมินในเชิงบวก เมื่อการ 
ตอบสนองมีความครบถ้วนในเรื่องคำอธิบาย ถึงสาเหตุของความบกพร่องข้อผิดพลาด โดยการกลา่ว
คำขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบด้วยการเสนอการชดเชย หรือชดใช้แบบ Upgrade  
   2. การปรับตัว (Adaptability) การปรับการบริการตามความต้องการของลูกค้า  
มิตินี้จะได้รับการประเมินเชิงบวก เมื่อพนักงานบริการสามารถปรับการบริการให้เข้ากับความต้องการ
ของลูกค้าได้ แม้จะเป็นความต้องการที่เกินกว่าการดำเนินการทั่ว ๆ ไปก็ตาม โดยการบริการมิตินี้ 
พนักงานต้องแสดงถึงความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า อธิบายขั้นตอนข้อบังคับแ ละการ
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ดำเนินการได้อย่างแม่นยำ และอย่างสุภาพ และใช้ความพยายามอย่างจริงจังในการช่วยเหลือ หรือ
หาทางปรับการบริการตามความต้องการของลูกค้า  
  3. ความเป็นธรรมชาติ (Spontaneity) ธรรมชาติของการเป็นผู้ให้บริการที่ดี เช่น 
การสอบถาม เพื ่อช่วยเหลือ การให้ข้อมูลด้วยความสุภาพอ่อนน้อม และการให้บริการลูกค้า 
อย่างเป็นธรรม  
 4. การรับมือ (Coping) ความสามารถในการจัดการปัญหาต่าง ๆ ที่เข้ามารบกวน
ลูกค้า หรือปัญหาการรบกวนกันเองของลูกค้า มิตินี้จะได้รับการประเมินเชิงบวก เมื่อพนักงานบริการ
ทำหน้าท่ี อย่างสมบูรณ์ในการเอาใจใส่ต่อปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น มีการจัดการได้โดยไม่คุกคาม จัดการ
ได้อย่างสุภาพ และสร้างความพึงพอใจในระดับหนึ่งให้แก่ทุกฝ่าย  
  สรุปได้ว่า “SERVQUAL” หรือที่เรียกว่าแบบจำลองคุณภาพบริการเป็นเครื ่องมือ
สำหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของผู ้ใช้บริการ โดยจะประเมิน คุณภาพ 
การบริการที่ได้รับจริงกับบริการที่ผู ้ใช้บริการคาดหวัง หรือปรารถนา และเป็นวิธีการวิเคราะห์  
ทางสถิติท่ีได้ถูกพัฒนาคุณภาพการบริการท้ัง 10 ด้าน จนได้เครื่องมือ ซึ่งเรียกว่า SERVQUAL ใช้วัด
ความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ซึ่งเหลือเพียง 5 ด้าน คือ 
ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองการให้ความมั่นใจ การดูแลเอาใจใส่ลักษณะทางกายภาพ สามารถ
แสดงปัจจัยพื ้นฐานการประเมินคุณภาพบริการที ่สัมพันธ์ หรือสอดคล้องกับคุณภาพบริการ 
SERVQUAL ดังตารางท่ี 2.1 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 2.1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยพื ้นฐานการประเมินคุณภาพบริการกับคุณภาพบริการ 
 SERVQUAL 
 

ปัจจัยสำหรับการประเมินคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 

ปัจจัยพื้นฐาน 
สำหรับการประเมิน 

ความเป็น
รูปธรรม 

ความ 
น่าเชื่อถือ 

การ
ตอบสนอง 

ความ 
ม่ันใจ 

การดูแล 
เอาใจใส ่

ลักษณะทางกายภาพ      
ความเช่ือถือ      
การตอบสนอง      
ความสามารถ      
ความมีมารยาท      
ความน่าศรัทธา      
ความปลอดภัย      
การเข้าถึงบริการ      

การส่ือสาร      

การเข้าใจ      

ท่ีมา: Prasuraman, Zeithaml and Berry (1990) 
 
  ซึ่งพบว่า มีปัจจัยที ่มีความสอดคล้องกันหลายข้อ จึงถูกพัฒนาจนเป็นแบบวัด
คุณภาพบริการ SERVQUAL  และในระหว่างการให้บริการก็ควรจะคำนึงถึงการแก้ไขข้อบกพร่องท่ี
อาจเกิดขึ้นได้ในระหว่างให้บริการ การรู้จักปรับตัวและรับมือกับสถานการณ์ที่แตกต่างไปตามบุคคล 
ให้เป็นไปอย่างเป็นธรรมชาติตามที่ควรจะเป็น ซึ่งปัจจัยต่าง ๆ เหล่านี้จะเป็นตัวที่กำหนดความรับรู้ 
และความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการ โดยผู้ใช้บริการจะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการที่จะส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ ซึ่งธีรพันธ์ โล่ทองคำ (2562) กล่าวว่าความภักดี
ของผู้ใช้บริการนั้นมีความเกี่ยวข้อง หรือความผูกพันท่ีมีต่อตราสินค้า ร้านค้า ผู้ผลิต การบริการ หรือ
อื่นๆ ท่ีอยู่บนปัจจัยพื้นฐานของทัศนคติท่ีชอบพอ หรือการสนองตอบด้วยพฤติกรรม การซื้อผลิตภัณฑ์ 
หรือมาใช้บริการซ้ำ ๆ นั่นเอง 
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4. ข้อมูลเกี่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถยนต์ 
 
 เนื่องจากรถยนต์ถือเป็นยานพาหนะที่ให้ความสะดวกสบายในการเดินทางโดยสารส่วน
บุคคล หรือการขนส่งบรรทุกสินค้าต่าง ๆ และเป็นทางเลือกสำหรับการคมนาคมขนส่งในประเทศ การ
ให้ความสำคัญของการดูแลรักษารถ จึงเพิ่มขึ้นตามลำดับ และทำให้หน้าท่ีการดูแลรักษาตกเป็นความ
รับผิดชอบของสถานบริการต่าง ๆ เนื่องจากความรู้ ความเชี่ยวชาญในเรื่องของเทคนิคเฉพาะ และ
ประสบการณ์ที่มีมากกว่า จึงทำให้ผู้ที่มีรถยนต์ครอบครองเกิดความไว้วางใจในการเข้าใช้บริการใน
สถานบริการนั้นๆ  ซึ่งศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถยนต์เปิดให้บริการซ่อมบำรุงรักษา และซ่อมแซม
รถยนต์หลากหลายประเภท เช่น รถเก๋ง รถกระบะ รถ PPV  เป็นต้น  ทั้งนี้มีปัจจัยหลายอย่างที่อาจ 
มีผลทำให้ผู้เข้าใช้บริการเลือกรูปแบบสถานบริการท่ีแตกต่างกันไป โดยประเภทของศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้  
 1. ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรักษา และซ่อมแซมยานยนต์ จัดตั้งขึ ้นโดยบริษัทตัวแทน
จำหน่ายรถยนต์ เพื่อให้บริการแก่รถยนต์ยี่ห้อนั้น ๆ หลังการขาย ซึ่งอาจมีลักษณะของการบำรุงรักษา
คล้ายๆ กัน ทุกศูนย์บริการ โดยอาจมีเงื่อนไขการรับประกันคุณภาพท่ีแตกต่างกัน เช่น การรับประกัน
ตาม ระยะเวลา หรือตามระยะทาง สำหรับศูนย์บริการประเภทนี้เป็นศูนย์บริการท่ีมีลักษณะการเปิด
กิจการหลายสาขา และกระจายอยู่ในประเทศ โดยบางสาขานั้นอาจมีเครื่องมือ หรือการบริการท่ี
พิเศษออกไป เนื่องมาจากเงินลงทุนท่ีมีมากกว่า หรือมีช่างฝีมือท่ีมีความชำนาญ เช่น การซ่อมตัวถัง และ 
สีรถยนต์ เป็นต้น สำหรับผู้ที่นำรถเข้ารับบริการจากศูนย์บริการประเภทนี้จะเป็นกลุ่มของผู้ที่มีรถยนต์
ค่อนข้างใหม่ เนื่องจากมีความเช่ือใจมากกว่า แม้จะต้องเสียค่าบริการท่ีอาจแพงกว่าศูนย์บริการรูปแบบอื่น 
อาจเนื่องจากความมั่นใจในทักษะ และความรู้ของช่าง เนื่องจากช่างของทางศูนย์ผ่านอบรมทั้งภาคทฤษฎี 
และภาคปฏิบัติมา ทำให้เป็นฐานท่ีสร้างความมั่นใจในการนำรถเข้ามาใช้บริการ  
 2. ศูนย์บริการยานยนต์แบบครบวงจร โดยทั่วไปแล้วจะมีรูปแบบการให้บริการที่เหมือนกัน
หมด อาจเรียกได้ว่าเป็นพื้นฐานงานทั่วไปของศูนย์บริการแบบครบวงจร ดังนี้ 1) การซ่อมบำรุงเครื่องยนต์  
2)  การซ่อมบำรุงเกี่ยวกับระบบเบรก 3)  การซ่อมบำรุงเกี่ยวกับระบบไฟฟ้า 4) การซ่อมบำรุงเกี่ยวกับยาง
รถยนต์ 5) การซ่อมบำรุงระบบปรับอากาศ 6) การซ่อมบำรุงระบบส่องสว่าง 7)  การซ่อมบำรุงช่วงล่าง
รถยนต์ ศูนย์บริการยานยนต์แบบครบวงจรสำหรับผู้บริโภคอาจมีภาพของศูนย์ที ่ต้องมีความพร้อม  
ด้านเครื่องมือ ด้านการบริการ ความสะดวกสบายด้านสถานท่ี ซึ่งนั่นเป็นเพียงส่วนหนึ่งท่ีอาจทำให้ ผู้บริโภค
เข้าใจว่า คือความแตกต่างจากอู่รถยนต์ แต่ในความจริงแล้วศูนย์บริการด้านรถยนต์จะแตกต่างตรงท่ี
ศูนย์บริการจะมีช่างท่ีมีความชำนาญ และประสบการณ์การทำงานของรถยนต์แต่ละส่วน มารวมอยู่ด้วยกัน 
โดยเมื่อพบว่า เกิดปัญหาขึ้นที่ส่วนใด ช่างผู้ชำนาญการรถยนต์ในด้านนั้นจะเข้าไป ดูแล และซ่อมแซม  
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สร้างความมั่นใจในการขับขี่รถยนต์บนท้องถนนมากยิ่งขึ้น เพราะความชำนาญ และ ประสบการณ์ของช่าง
ในปัจจุบันศูนย์บริการด้านยานยนต์มีจำนวนมากในประเทศไทย ไม่ว่าจะเป็นศูนย์บริการของค่าย
รถยนต์ต่างๆ ท่ีมีมากกว่า 1,700 ศูนย์บริการ และศูนย์บริการด้านยานยนต์ครบวงจรมีหลากหลายยี่ห้อ
ให้เลือกเข้ารับบริการ ทำให้ศูนย์บริการด้านยานยนต์เป็นกลุ่มท่ีมีการแข่งขันสูง โดยพยายามทำให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจในการบริการ ศูนย์บริการยานยนต์ทั่วไปจะมีระบบการบริการเบื้องต้นในรูปแบบ 
ท่ีคล้ายกัน เช่น การตรวจสอบเบื้องต้นจะมีการตรวจสอบช่วงล่าง ยาง เบรก ของเหลวในระบบต่าง ๆ 
ระบบส่องสว่าง เป็นต้น โดยการตรวจสอบเบื้องต้นนี้อาจไม่มีค่าใช้จ่ายใด ๆ หากไม่พบความผิดปกติ 
หรือสภาพของระบบต่าง ๆ ไม่ได้รับความเสียหายนอกเหนือไปจากนั้น ศูนย์บริการเหล่านี้ยังมีส่วน
ของการซ่อมแซมรถยนต์ท่ีได้รับความเสียหายในระบบท่ีอาจเกิดจากสาเหตุต่าง ๆ ซึ่งอาจส่งผลให้เกิด
อันตรายได้ในอนาคต ทำให้ผู้บริโภคเลือกที่จะเข้าซ่อมแซมรถยนต์ เพื่อขจัดความเสี่ยงในอันตราย  
ท่ีอาจเกิดขึ้นได้ 
 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 สุจิตรา  งามใจ (2560)  ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการ: กรณีศึกษาบริษัทอีซูซุพระนคร จำกัด สาขาคลองหลวงมีวัตถุประสงค์  
เพื่อ 1)  ศึกษาคุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ  2 )  ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริษัทอีซูซุพระนคร จำกัด 
สาขาคลองหลวง  กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการในศูนย์บริการของบริษัท อีซูซุพระนคร จำกัด สาขา
คลองหลวง จำนวน 400 คน สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
 ผลการศึกษา พบว่า  1)  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ได้แก่ ความเชื่อถือได้   
การตอบสนองที่รวดเร็ว  ความมั่นใจ  การดูแลเอาใจใส่ ลักษณะทางกายภาพ  และความจงรักภักดี 
ของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากทุกด้าน  2)  คุณภาพบริการ ได้แก่  ความเชื่อถือได้  การตอบสนองท่ี
รวดเร็ว  ความมั่นใจ  การดูแลเอาใจใส่  และลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับสูงอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 อัชฌา  ชูแสง (2563) ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ธุรกิจ และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการ
กลับมาใช้ซ้ำของอู่ซ่อมเครื่องยนต์ และช่วงล่างรถยนต์ในเขตตำบลคลองสาม อำเภอคลองหลวง จังหวัด
ปทุมธานี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาภาพลักษณ์ของธุรกิจและคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการกลับมา
ใช้บริการซ้ำของอู่ซ่อมเครื่องยนต์ และช่วงล่างรถยนต์ การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง
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ที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่เคยเข้ารับบริการในอู่ซ่อมเครื่องยนต์ และช่วงล่างรถยนต์ ในเขตตำบลคลองสาม 
อำเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วยสถิติพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์ค่าที ค่าความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์สมการถดถอย
พหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ของธุรกิจทุกด้าน ได้แก่ ด้านตราสินค้า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
องค์กร และคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรม ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้าน
ความดูแลเอาใจใส่ ความมั่นใจ และด้านความน่าเชื ่อถือส่งผลทางบวกต่อการกลับมาใช้ซ้ำของอู่ซ่อม
เครื่องยนต์ และช่วงล่างรถยนต์ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 สุรัช  ภูภัทรจินดา (2563) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจ
ร้านอะไหล่รถยนต์ ในจังหวัดหนองบัวลำภู มีว ัตถุประสงค์เพื ่อ 1) ศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ท่ีมีผลต่อความภักดีของธุรกิจร้าน อะไหล่รถยนต์ และ 2) ศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความภักดี
ต่อลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ใน จังหวัดหนองบัวลำภู เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอะไหล่รถยนต์ ในเขตพื้นที่จังหวัด
หนองบัวลำภู จำนวน 180 คน สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที ค่าความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบว่าผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีวัตถุประสงค์ในการซื้อเพื่อนำไปซ่อม
หรือเปลี่ยนให้กับรถยนต์ของลูกค้า เพื่อการซ่อมบำรุงอะไหล่รถชำรุดเสียหาย ส่วนใหญ่ซื้อเป็นอะไหล่ 
น้ำมันเครื่อง และไส้กรอง และเดินทางมาซื้อด้วยตนเอง 1) เปรียบเทียบปัจจัยด้านเพศ ระดับการศึกษา 
และอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีกับร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวลำภูไม่แตกต่างกัน แต่
อายุ และรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีกับร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวลำภูแตกต่างกัน 
อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี ่ ระด ับ 0.05 2) คุณภาพการบริการส่งผลต ่อความภ ักด ีของล ูกค้า 
ร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวลำภู โดยพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื ่อถือ  
ด้านมั่นใจ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความใส่ใจ และด้านการสนองตอบลูกค้า ส่งผลต่อความภักดี 
ของลูกค้าร้านอะไหล่รถยนต์ในจังหวัดหนองบัวลำภูอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01  
 ประมวล  มียอด (2561) ศึกษาเรื ่องคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 
ในการใช้บริการตรวจสอบเครื่องมือ และเตือนภัยแก๊สรั ่วในอุตสาหกรรมยานยนต์ กรณีศึกษา
บริษัทเอ็มทูพี เทคโนโลยี จำกัด มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับคุณภาพบริการ และความภักดีของ
ลูกค้า 2) เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า และ 3) เพื่อศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพบริการต่อความภักดีของลูกค้า กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ลูกค้าตำแหน่งวิศวกรในกลุ่ม
อุตสาหกรรมยานยนต์ ท่ีใช้บริการตรวจสอบเครื่องมือวัด และเตือนภัยแก๊สรั่วกับบริษัทเอ็มทูพี เทคโนโลยี 
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จำกัด จำนวน 210 คน เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าสัมประสิทธิ์ของเพียร์สัน และการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ 
 ผลการศึกษา พบว่าคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน คือ 1) การให้ความมั่นใจต่อลูกค้า 
2) ความไว้วางใจ และความน่าเชื่อถือ 3) ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 4) ความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ และ 5) ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า คุณภาพบริการอยู่ในระดับสูงตามลำดับ และความ
ภักดีของลูกค้าในการใช้บริการอยูในระดับสูงเช่นกัน การทดสอบสมมติฐานพบว่า (1) ปัจจัยส่วนบุคคล 
ด้าน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ การศึกษา และตำแหน่งงาน ที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบ เครื่องมือวัดและเตือนภัยแก๊สรั่ว ยกเว้นประสบการณ์ทำงาน และ 
(2) คุณภาพบริการด้านความเอาใจ ใส่ดูแลลูกค้า, ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า และด้านความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการส่งอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบ
เครื่องมือวัดและเตือนภัยแก๊สรั่วตามลำดับ  
 ธันยรัตน์  กอบจินดา. (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำ
ศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์สาขาเพชรเกษม มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยภาพลักษณ์ และ
คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ สาขาเพชร
เกษม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค. มอเตอร์ สาขาเพชรเกษม 
จำนวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ประกอบด้วย ตราสินค้า ผลิตภัณฑ์และบริการ 
องค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์  สาขาเพชรเกษมอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  สามารถพยากรณ์ความผันแปรของการตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโต
โยต้า เค.มอเตอร์สาขาเพชรเกษม คิดเป็นร้อยละ 67.50  และคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน การเอาใจใส่ ความมั่นใจ 
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์  สาขาเพชรเกษมอย่างมีนัยสำคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  สามารถพยากรณ์ความผันแปรของการตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า  
เค.มอเตอร์สาขาเพชรเกษม คิดเป็นร้อยละ 72.40 
 ปัญญา  รัชตะ  (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโต
โยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยภาพลักษณ์ท่ีส่งผลต่อความ
ภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  2) ศึกษาปัจจัยคุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีใช้ คือ กลุ่มผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน  150  คน 
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เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ ประกอบด้วย ตราสินค้า ผลิตภัณฑ์และบริการ 
องค์กรส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  สามารถพยากรณ์ความผันแปรความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อ 
โตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 75  และคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองของพนักงาน การเอาใจใส่ ความมั่นใจ
ส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที ่ระดับ 0.05  สามารถพยากรณ์ความผันแปรความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี ่ห้อโตโยต้า 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 55 
 สุทธิดา  เปี่ยมบุญ  (2565)  ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำ  
ในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการ 
ในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  2) ศึกษาปัจจัยภาพลักษณ์ที ่อ ิทธิพลต่อการตัดสินใจ 
ใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  และ 3)  ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่อิทธิพล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ คือ กลุ่ม
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  จำนวน 252  ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
  ผลการวิจัย พบว่า  1) การใช้บริการซ้ำของผู้ใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  2) ปัจจัย
ภาพลักษณ์ ได้แก่  ตราสินค้า ผลิตภัณฑ์หรือบริการ องค์กรมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำ 
ในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  สามารถพยากรณ์ความ 
ผันแปรการใช้บริการซ้ำ คิดเป็นร้อยละ 57.75  และ 3) ปัจจัยคุณภาพบริการ ได้แก่  ด้านความเช่ือถือ
ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว  ด้านความมั่นใจ  ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านลักษณะทางกายภาพ  
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  อย่างมีนัยสำคัญ 
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05  สามารถพยากรณ์ความผันแปรการใช้บริการซ้ำ คิดเป็นร้อยละ 66.75   
 ชนิตา  เทียนพุ่ม (2564) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ และคุณภาพการบริการ
กับความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษา
ความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร  2) ศึกษาภาพลักษณ์ และ
คุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ คือ กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร  จำนวน 400  
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ตัวอย่าง เครื ่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถ่ี  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
 ผลการศึกษา พบว่า 1) ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  2)  ปัจจัยภาพลักษณ์ ได้แก่ ตราสินค้า ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และองค์กร 
และคุณภาพการบริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรม ความเชื่อถือได้ การตอบสนองที่รวดเร็ว  ความมั่นใจ  
การดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขต
กรุงเทพมหานครอยู่ในระดับสูง  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 วชิรวิทย์  เพียรคู่ (2564)  ศึกษาเรื ่องความปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีต่อการ 
ใช้บริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความภักดี
ของผู ้ใช้บริการต่อศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  2) ศึกษาคุณภาพบริการ 
ของศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  3)  ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการ 
กับความภักดีต่อการใช้บริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่ม
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” จำนวน 400  ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ 
ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
 ผลการศึกษา พบว่า  1)  ความภักดีของผู้ใช้บริการต่อศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ 
ออโต้เซิร์ฟ” ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  2)  คุณภาพบริการของศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์  
ออโต้เซิร์ฟ” ทั้งโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก 3)  คุณภาพบริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรม  
ความเชื่อถือได้ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความมั่นใจ การดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพันธ์ทางบวก 
อยู่ในระดับสูงมากกับความภักดีต่อการใช้บริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์ “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05.  
 ปริฉัตร  ทองสามสี (2565)  ศึกษาเรื่องปัจจัยคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า 
ที่ใช้บริการบริษัท อีซูซุตั้งเซียฮวด นครปฐม จำกัด สาขาสำนักงานใหญ่ (สระกะเทียม) มีวัตถุประสงค์ 
ในการศึกษาเพื่อ 1)  ศึกษาความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการบริษัท อีซูซุตั้งเซียฮวด นครปฐม จำกัด สาขา
สำนักงานใหญ่ (สระกะเทียม)  2)  ศึกษาคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการบรษิัท 
อีซูซุตั้งเซียฮวด นครปฐม จำกัด สาขาสำนักงานใหญ่ (สระกะเทียม) กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการบริษัท อีซูซุตั้งเซียฮวด นครปฐม จำกัด สาขาสำนักงานใหญ่ (สระกะเทียม) จำนวน 280  
ตัวอย่าง เครื ่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถ่ี  
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน 
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 ผลการศึกษา พบว่า 1)  ศึกษาความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการบริษัท อีซูซุตั ้งเซียฮวด 
นครปฐม จำกัด สาขาสำนักงานใหญ่ (สระกะเทียม)  โดยรวมอยู่ในระดับมาก  2) ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ได้แก่  ความเป็นรูปธรรม การตอบสนองท่ีรวดเร็ว ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความภักดี
ของลูกค้าที่ใช้บริการบริษัท อีซูซุตั้งเซียฮวด นครปฐม จำกัด สาขาสำนักงานใหญ่ (สระกะเทียม) อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์ความผันแปรความภักดีของลูกค้า คิดเป็นร้อยละ 76.70  
 ลาวัณย์  บุญมี  (2564) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับ
ความจงรักภักดีในการใช้บริการศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการจำกัด  จังหวัดสมุทรปราการ  
มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อ 1)  ศึกษาระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้า
ชัยรัชการจำกัด  จังหวัดสมุทรปราการ 2) ศึกษาความภักดีต่อการบริการ และ 3) ศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการกับความจงรักภักดีต่อศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการจำกัด  
จังหวัดสมุทรปราการ กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มผู้ใช้บริการซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการจำกัด จังหวัด
สมุทรปราการ จำนวน 247  ตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี ่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
 ผลการศึกษา พบว่า  1)  ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัย
รัชการจำกัด จังหวัดสมุทรปราการโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากทุกด้าน  2 ) ความภักดี 
ต่อการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก  และ 3 ) ความพึงพอใจในคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ 
ในทางบวกอยู่ในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีต่อศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการจำกัด  
จังหวัดสมุทรปราการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 



 

บทที่  3 
วิธีดำเนินการวจิัย 

 
 
  การศึกษาครั ้งนี ้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ เก็บรวมรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
จากกลุ่มตัวอย่าง โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1 ) ศึกษาระดับภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ และความภักดีของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  2)  ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์กับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  3) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  ผู้ศึกษา
ทบทวนทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และสร้างแบบสอบถาม เมื่อได้ข้อมูลจากการเก็บ
กลุ่มตัวอย่าง จึงทำการวิเคราะห์ข้อมูลตามวิธีการทางสถิติ  ท้ังนี้ผู้ศึกษากำหนดรูปแบบการศึกษาตาม
ขั้นตอน ดังต่อไปนี ้
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1  ประชากร  ได้แก่ ผู้ใช้บริการในกลุ่มรถกระบะ และเคยใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะในจังหวัดชลบุรี ในช่วงระยะ 1 ถึง 2 ปี ที ่ผ่านมา  (พ.ศ. 2565 ถึงปัจจุบัน) ซึ ่งไม่ทราบจำนวน
ประชากรท่ีแน่นอน     
 1.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  ผู้ใช้บริการในกลุ่มรถกระบะ และเคยใช้บริการศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ในช่วงระยะ 1 ถึง 2 ปี ที่ผ่านมา  (พ.ศ. 2565 ถึงปัจจุบัน) คำนวณ
ขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน โดยใช้สูตรของ Cochran (1977) กำหนด
ระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5  และมีวิธีการคำนวณ ดังนี้ 
 
  n  =           P(1-P)Z2 

                  e2 
 เมื่อ n  =   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  P  =   สัดส่วนของประชากรท่ีผู้ศึกษาต้องการสุ่ม  0.50 
  Z  =  ระดับความเช่ือมั่นท่ีผู้ศึกษากำหนดไว้ Z 
    มีค่าเท่ากับ  1.96  ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95  
  e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิด 5%  =  0.05 
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 แทนค่าในสูตร 
 
  n =   (0.5)(1-0.5)(1.96)2  
     0.052 
  n =   0.9604 
     0.0025 
  n =   384.16 ≈  385 ราย 
 
   จากการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 385  ตัวอย่าง  
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก  
 

2. เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 
 เครื ่องมือที่ใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี ้ คือแบบสอบถาม ซึ่งเป็นคำถาม 
ปลายปิด โดยมีข้อคำถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามตามกลุ่มเป้าหมาย จำนวน  1  ข้อ ดังนี้ 
 1.  ในช่วงระยะเวลา  1  ถึง 2  ปี ที ่ผ่านมา  (พ.ศ. 2565 ถึงปัจจุบัน) ท่านเคยใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ใช่หรือไม่ 
 หากผู ้ตอบแบบสอบถามม ีค ุณสมบัต ิ เป ็นไปตามข ้อคำถามที ่ค ัดกรอง จึงสามารถ 
ทำแบบสอบถามในข้อต่อไปได้ โดยมีข้อคำถามท้ังหมด  4 ส่วน  ดังนี้  
 ส่วนที่ 1  ข้อคำถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นข้อ
คำถามแบบเลือกตอบจำนวน 6  ข้อ ได้แก่  1)  เพศ  2) อาย ุ 3)  อาชีพ  4)  รายได้ต่อเดือน  5)  ยี่ห้อรถ
กระบะท่ีใช้ในการเข้ารับบริการ   6)  ระยะเวลาท่ีใช้รถ  
 ส่วนท่ี 2  ข้อคำถามเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
เป ็นข ้อคำถามแบบลิเคิร ์ท สเกล (Likert Scale) มีต ัวเลือกตอบ 5 ระดับ ประกอบด้วยป ัจจัย  
3 ด้าน ได้แก่  1) ด้านตราสินค้า  2) ด้านผลิตภัณฑ์ และบริการ  3) ด้านองค์กร  รวมทั้งหมด 15 ข้อ  
และมีหลักเกณฑ์การให้คะแนน (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2557)  ดังนี้ 
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  ระดับความคิดเห็น    ระดับคะแนน 
   เห็นด้วยมากท่ีสุด 5 
   เห็นด้วยมาก 4 
  เห็นด้วยปานกลาง 3 
   เห็นด้วยน้อย 2 
  เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 1 
 
  การแปลผลค่าคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑ์คะแนนเฉลี่ย โดยใช้สูตรอันตรภาคช้ัน 
ดังนี้    

 = 0.80 

 ค่าเฉล่ีย    1.00 – 1.80 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ค่าเฉล่ีย    1.81 – 2.60 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉล่ีย    2.61 – 3.40 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย    3.41 – 4.20 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉล่ีย    4.21 – 5.00 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 
 ส่วนที่ 3  ข้อคำถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัด
ชลบุรี เป็นข้อคำถามแบบลิเคิร์ทสเกล  (Likert Scale) มีตัวเลือกตอบ 5 ระดับ ประกอบด้วยปัจจัย   
5 ด้าน ได้แก่ 1)  ด้านความเช่ือถือได้  2) ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว  3) ด้านความมั่นใจ 4) ด้านการ
ดูแลเอาใจใส่ 5) ด้านลักษณะทางกายภาพ  รวมทั้งหมด 24 ข้อ และมีหลักเกณฑ์การให้คะแนน 
(ธานินทร์  ศิลป์จารุ,  2557)  ดังนี้  
 
          ระดับคุณภาพ    ระดับคะแนน 
   มีคุณภาพมากท่ีสุด 5 
   มีคุณภาพมาก 4 
  มีคุณภาพปานกลาง 3 
   มีคุณภาพน้อย 2 
  มีคุณภาพน้อยท่ีสุด 1 
 

5

15 −
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  การแปลผลค่าคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑ์คะแนนเฉลี่ย โดยใช้สูตรอันตรภาคช้ัน 
ดังนี้    

 = 0.80 

 ค่าเฉล่ีย    1.00 – 1.80 หมายถึง    มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ค่าเฉล่ีย    1.81 – 2.60 หมายถึง    มีคุณภาพอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉล่ีย    2.61 – 3.40 หมายถึง    มีคุณภาพอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย    3.41 – 4.20 หมายถึง    มีคุณภาพอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉล่ีย    4.21 – 5.00 หมายถึง    มีคุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 
  ส่วนที่ 4  ข้อคำถามเกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ
ในจังหวัดชลบุรี เป็นข้อคำถามแบบลิเคิร์ท  สเกล (Likert Scale)  มีตัวเลือกตอบ 5 ระดับ  มีทั้งหมด  
10  ข้อ โดยมีหลักเกณฑ์การให้คะแนน (ธานินทร์  ศิลป์จารุ,  2557)  ดังนี้  
 
   ระดับความคิดเห็น    ระดับคะแนน 
   เห็นด้วยมากท่ีสุด 5 
   เห็นด้วยมาก 4 
  มีเห็นด้วยปานกลาง 3 
   เห็นด้วยน้อย 2 
  เห็นด้วยน้อยท่ีสุด 1 
 
  การแปลผลค่าคะแนน แปลผลโดยถือตามเกณฑ์คะแนนเฉลี่ย โดยใช้สูตรอันตรภาคช้ัน 
ดังนี้    

 = 0.80 

 ค่าเฉล่ีย    1.00 – 1.80 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ค่าเฉล่ีย    1.81 – 2.60 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับน้อย 
 ค่าเฉล่ีย    2.61 – 3.40 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย    3.41 – 4.20 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับมาก 
 ค่าเฉล่ีย    4.21 – 5.00 หมายถึง    เห็นด้วยอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

5

15 −

5

15 −
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2.1 การสร้างและการทดสอบเคร่ืองมือ 
  2.1.1 การสร้างแบบสอบถาม  ผู ้ศึกษาได้สร้างแบบสอบถามขึ ้น จากการศึกษา
เอกสารทางวิชาการ วารสาร บทความ และรวมถึงรายงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง โดยกำหนดขอบเขต และ
โครงสร้างของเนื้อหาที่จะสร้างข้อคำถาม ให้ได้ข้อมูลครบตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา รวมถึง
กำหนดกฎเกณฑ์การให้คะแนน และการวัดค่าคะแนน   
  2.1.2 การตรวจสอบความตรง ผู้ศึกษาได้นำเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่อ
อาจารย์ท่ีปรึกษา และผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน ร่วมกันพิจารณาเพื่อตรวจสอบความครบถ้วน สมบูรณ์ และความ
สอดคล้องของเนื้อหา รวมถึงความเหมาะสมของภาษาที่ใช้  ซึ่งค่าดัชนีความสอดคล้องที่ยอมรับได้ (IOC)  
ต้องมีค่าคะแนนอยู่ในระหว่าง  0.50  – 1  จึงสามารถนำแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มทดลองได้ 
    2.1.3  การทดสอบความเชื ่อมั ่น ผู ้ศึกษาได้นำแบบสอบถามที ่ผ่านการปรับปรุง 
ตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที ่ปรึกษา และผู้ทรงคุณวุฒิไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีคุณลักษณะ
ใกล้เคียงกับตัวอย่างจริงของการศึกษา จำนวน 30 คน เพื่อให้แน่ใจว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความเข้าใจ
ตรงกัน และตอบคำถามได้ตามความเป็นจริงทุกข้อ รวมท้ังข้อคำถามมีความน่าเช่ือถือ จากการทดสอบความ
เชื่อมั ่นด้วยค่าสัมประสิทธิ์ของ Cronbach (1970)  เพื่อวัดความสอดคล้องของข้อคำถามในแบบสอบถาม 
ท้ังฉบับ 
 
ตารางท่ี 3.1  แสดงค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม     

(n = 30) 
ตัวแปร ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 

ตัวแปรอิสระ  
1. ภาพลักษณ์ 0.967 
 1.1 ด้านตราสินค้า  0.861 
 1.2 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  0.946 
 1.3 ด้านองค์กร  0.930 
2. คุณภาพบริการ 0.984 
 2.1 ด้านความเชื่อถือได้  0.957 
 2.2 ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว  0.953 
 2.3 ด้านความมั่นใจ  0.927 
 2.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่  0.947 
 2.5 ด้านลักษณะทางกายภาพ  0.940 
ตัวแปรตาม  
3. ความภักดีของผูใ้ช้บริการ 0.970 

รวม 0.991 
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 ผลจากการวัดค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาค ได้ค่าความเช่ือมั่นตามเกณฑ์ของ Nunnally 
(1978) มากกว่า 0.7 สามารถนำมาใช้ในงานวิจัยเชิงสำรวจได้ ซึ ่งค่าความเชื ่อมั ่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามฉบับนี้ โดยรวมมีค่าเท่ากับ  0.991  
 

3. การเก็บรวมรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวมรวมข้อมูลเพื่อศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ผู้ศึกษาแจกแบบสอบถามด้วยเอกสารโดยตรงกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม และวิธีการแจกแบบสอบถามออนไลน์ จากระบบ Google form  สามารถอธิบายขั้นตอน
การเก็บข้อมูลได้ดังนี้    
  1) ผู้ศึกษาได้ประสานไปยังศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ เพื่อขอเก็บรวบรวมข้อมูล 
ด้วยแบบสอบถามกับผู้ท่ีมาใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ท้ัง 7 แบรนด์ ได้แก่  
อีซุซุ  โตโยต้า  ฟอร์ด  มิซุบิชิ  นิสสัน  เอ็มจี  และมาสด้า   
  2) ผู้ศึกษาแจกแบบสอบถาม ด้วยวิธีการแจกแบบสอบถามโดยตรงกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
พร้อมติดตามขอคืนด้วยตนเอง และวิธีการส่งแบบสอบถามออนไลน์จากระบบ Google form โดยการ
แจก QR Code ให้ลูกค้าสแกนหลังจากที่นำรถเข้าใช้บริการ และส่งลิงค์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊ค และไลน์ของ
ศูนย์บริการรถยนต์ในจังหวัดชลบุรี  โดยมีระยะเวลาการเก็บแบบสอบถามอยู่ในช่วงเดือนมิถุนายน ถึงเดือน
กรกฎาคม 2566   
  3) เมื่อตอบแบบสอบถามครบตามจำนวน 385 ฉบับแล้ว ผู้ศึกษาจะนำข้อมูลท่ีได้บันทึก
ลงในรูปแบบของเอ็กเซล และนำไปทำการวิเคราะห์ผลต่อไป   
 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผู้ศึกษานำข้อมูลท่ีได้เก็บรวบรวมมาดำเนินการตามข้ันตอน ดังนี้  

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  
  ข้อมูลเชิงพรรณนาได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
  ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ใช้การหาค่าความถี่ 
(Frequenzy) และค่าร้อยละ (Percentage) 
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  ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
ในจังหวัดชลบุรี ใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation)  
   ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard  Deviation) 
   ส่วนท่ี 4  วิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  
Deviation) 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
  การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
  สมมุติฐานที ่ 1  ปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient)  
  สมมติฐานท่ี 2  ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ
เพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient)   
  สำหรับเกณฑ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Cohen, 1988) ผู้ศึกษาใช้
เกณฑ์ ดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ค่าเฉลี่ย                ความหมาย 
.81 ขึ้นไป มีความสัมพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับสูงมาก 
.61 – .80 มีความสัมพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับค่อนข้างสูง 
.41 – .60 มีความสัมพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง 
.20 – .40 มีความสัมพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับค่อนข้างต่ำ 
ต่ำกว่า .20 มีความสัมพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับต่ำ 
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 x   แทนค่า  ภาพลักษณ์ / คุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
ในจังหวัดชลบุรี 
                     y   แทนค่า  ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
                     ถ้าค่า r  เป็นลบ แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม คือ  
ถ้า x  เพิ่ม  y จะลด แต่ถ้า x ลด y จะเพิ่ม 
 ถ้าค่า r  เป็นบวก แสดงว่า  x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน คือ  
ถ้า x  เพิ่ม  y จะเพิ่ม แต่ถ้า x ลด y จะลดด้วย 
 ถ้าค่า r  มีค่าเข้าใกล้ 1  แสดงว่า x  และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และ 
มีความสัมพันธ์กันมาก 
 ถ้าค่า r  มีค่าเข้าใกล้  -1  แสดงว่า x  และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม 
และมีความสัมพันธ์กันมาก  
 ถ้าค่า r  เท่ากับ 0  แสดงว่า x  และ y ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
 ถ้าค่า  r  มีค่าเข้าใกล้ 0   แสดงว่า  x  และ  y  มีความสัมพันธ์กันน้อยถึงน้อยมาก 
 



 

บทที ่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 
 การศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะในจังหวัดชลบุรี โดยเก็บรวมรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามในรูปแบบเอกสารโดยตรงกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม และการแจกแบบสอบถามออนไลน์ จากระบบ Google form ผ่านทางช่องส่ือสังคมออนไลน์  
ได้แก่ เฟซบุ๊คของศูนย์บริการรถยนต์ในจังหวัดชลบุรี  และไลน์ของศูนย์บริการรถยนต์ในจังหวัดชลบุรี 
จำนวน 385  ตัวอย่าง  และนำมาวิเคราะห์ค่าทางสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี ่ย (Mean) ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) และสถิติ 
เช ิงอนุมานที ่  ได ้แก ่ การทดสอบค่าสัมประสิทธ ิ ์สหสัมพันธ ์ของเพียร์ส ัน (Pearson's Correlation)   
โดยการนำเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถแบ่งออกเป็น 5  ส่วน ดังนี้    

ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัด

ชลบุรี 
ส่วนท่ี 4  การวิเคราะห์ความภักดีของผู ้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ  

ในจังหวัดชลบุรี 
ส่วนท่ี 5  การทดสอบสมมติฐาน  ได้แก่ 
          สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของ

ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี                  
   สมมติฐานที่ 2  ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดี

ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
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 โดยมสัีญลักษณ์ทางสถิติในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ดังนี้ 
    n แทน  จำนวนกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุง 
   รถกระบะในจังหวัดชลบุรี 

       แทน  ค่าเฉล่ีย 
     S.D.   แทน  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
      df  แทน  จำนวนค่าอิสระในการประมาณค่าตัวแปร 
   t  แทน ค่าสถิติท่ีใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม 
 Sig  แทน ค่าความน่าจะเป็นที่ได้จากการคำนวณค่าสถิติ 
 **  แทน ค่านัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 r   แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 

 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ รายได้  
ต่อเดือน  ยี่ห้อรถกระบะท่ีใช้ และเวลาท่ีใช้รถกระบะ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงค่าความถี่  
ค่าร้อยละ  เพื่อสรุป และอธิบายถึงลักษณะท่ัวไปของผู้ใช้บริการ  ดังตารางท่ี 4.1  ดังนี้    

 
ตารางท่ี 4.1  จำนวนและร้อยละของผู้ใช้บริการ จำแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

n = 385 
ปัจจัยส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ 

เพศ   
 หญิง 140 36.40 
 ชาย 245 63.60 

อายุ    
20-30 ปี  57 14.80 
31-40 ปี  116 30.10 
41-50 ปี 147 38.20 
51 ปี ข้ึนไป 65 16.90 

 
 
 

X
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
   

ปัจจัยส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ 

อาชีพ 

ค้าขาย 52 13.50 

เกษตรกรรม/ประมง/ปศุสัตว์ 27 7.00 

เจ้าของธุรกิจ 65 16.90 

โรงงาน และการผลิต 107 27.80 

พนักงานเอกชน 86 22.30 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 48 12.50 

รายได้ต่อเดือน 

น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 36 9.40 

15,001 - 20,000 บาท 129 33.50 

21,000 - 25,000 บาท 99 25.70 

25,001 - 30,000 บาท 47 12.20 

30,001 - 35,0000 บาท 23 6.00 
35,001 บาท ข้ึนไป 51 13.20 

ยี่ห้อรถกระบะที่ท่านใช้ในการเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการรถกระบะในช่วงเวลา  1  ถึง  2  ปี  ที่ผ่านมา 
อีซูซุ 94 24.40 
โตโยต้า 63 16.40 
ฟอร์ด 55 14.30 
มิตซูบิชิ 53 13.80 
นิสสัน 48 12.50 
เอ็มจี 37 9.60 
มาสด้า 35 9.00 

ระยะเวลาที่ทา่นใช้รถกระบะ 
น้อยกว่า หรือเท่ากับ  3  ปี 142 36.89 
4 - 6  ปี 164 42.60 
7 – 9  ปี 43 11.16 
10 – 12 ปี 21 5.45 
มากกว่า  12  ปี ข้ึนไป 15 3.90 

 
  



 

42 

 จากตารางท่ี 4.1 สามารถสรุปค่าความถี่ และค่าร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ
ได้ดังนี้  

1) เพศ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จำนวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 63.60  
และเป็นเพศหญิง จำนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 36.40 

2) อายุ พบว่า ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง  41 - 50 ปี จำนวน 147 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 38.20  รองลงมา มีอายุระหว่าง  31 - 40 ปี จำนวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 30.10  51 ปี ขึ้นไป 
จำนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.90  และ ระหว่าง  20 -30  ปี  จำนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 

3) อาชีพ  พบว่า  ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่มีอาชีพโรงงาน และการผลิต จำนวน  107  คน   
คิดเป็นร้อยละ 27.80 รองลงมามีอาชีพพนักงานเอกชน จำนวน  86  คน คิดเป็นร้อยละ 22.30  เจ้าของ
ธุรกิจ จำนวน 65  คน คิดเป็นร้อยละ 16.90  ค้าขาย จำนวน  52  คน  คิดเป็นร้อยละ 13.50 ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จำนวน  48  คน  คิดเป็นร้อยละ 12.50  และเกษตรกรรม/ประมง/ปศุสัตว์ จำนวน  27  คน  
คิดเป็นร้อยละ 7.00   

4) รายได้ต่อเดือน พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท 
จำนวน  129  คน  คิดเป็นร้อยละ 33.50  รองลงมามีรายได้ระหว่าง 21,000 - 25,000 บาท จำนวน 99 คน   
คิดเป็นร้อยละ 25.70  35,001 บาท ขึ้นไป จำนวน 51  คน  คิดเป็นร้อยละ 13.20  25,001 - 30,000 บาท 
จำนวน  47  คน  คิดเป็นร้อยละ 12.20  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จำนวน  36  คน  คิดเป็น 
ร้อยละ  9.40  และ 30,001 - 35,0000 บาทจำนวน  23  คน  คิดเป็นร้อยละ 6.00 
 5) ยี่ห้อรถกระบะที่ใช้ในการเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการรถกระบะในช่วงเวลา 1  ถึง  2  ปี  
ท่ีผ่านมา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้รถกระบะยี่ห้ออีซูซุ จำนวน 94  คน คิดเป็นร้อยละ 24.40 รองลงมา
ใช้ยี ่ห้อโตโยต้า จำนวน 63  คน คิดเป็นร้อยละ 16.40  ฟอร์ด  จำนวน  55  คน คิดเป็นร้อยละ 14.30   
มิตซ ูบ ิช ิ จำนวน 53  คน คิดเป็นร ้อยละ 13.80  นิสสัน  จำนวน 48  คน คิดเป็นร ้อยละ 12.50   
เอ็มจี  จำนวน 37  คน  คิดเป็นร้อยละ 9.60  และมาสด้า จำนวน 35  คน  คิดเป็นร้อยละ 9   
 6) ระยะเวลาที่ใช้รถกระบะ  พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้รถกระบะ 4 – 6   ปี จำนวน 164 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.60  รองลงมาน้อยกว่าหรือเท่ากับ 3  ปี จำนวน  142  คน คิดเป็นร้อยละ 36.89   7 – 9 ปี  
จำนวน 43  คน  คิดเป็นร้อยละ 11.16   10 – 12  ปี   จำนวน  21  คน  คิดเป็นร้อยละ 5.45  และ มากกว่า  
12  ปี  ขึ้นไป  จำนวน  15  คน  คิดเป็นร้อยละ  3.90  
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ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 
 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  ได้แก่  
ด้านตราสินค้า ด้านผลิตภัณฑ์ และการบริการ และด้านองค์กร โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย 
ค่าเฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อสรุป และอธิบายถึงระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ดังตารางท่ี 4.2 – 4.5  ดังนี้    
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการ
 ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวม 

n = 385 
ภาพลักษณ์  S.D. ระดับความคิดเห็น 

ด้านตราสินค้า 4.73 0.48 เห็นด้วยมากท่ีสุด 
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 4.71 0.49 เห็นด้วยมากท่ีสุด 
ด้านองค์กร 4.73 0.47 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.72 0.46 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด  ( = 4.72) เมื่อพิจารณา 
รายด้าน พบว่า  ด้านตราสินค้า และด้านองค์กร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( = 4.73)   รองลงมา คือ ด้านผลิตภัณฑ์
และบริการ ( = 4.71)  ตามลำดับ 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 

X

X
X

X



 

44 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการ
 ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านตราสินค้า 

n = 385 

ภาพลักษณ์ด้านตราสินค้า  S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ตราสินค้าทำให้ท่านให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการ 
 เลือกใช้บริการ 

4.71 0.58 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

2. ท่านจดจำตราสัญลักษณ์ได้เป็นอย่างดีเพราะมีความสวยงาม 
 และจดจำได้ง่าย 

4.76 0.52 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

3. ตราสินค้าทำให้ท่านยอมรับคุณภาพบริการ 4.72 0.58 เห็นด้วยมากท่ีสุด 
4. ท่านรู้สึกภูมิใจเมื่อได้ใช้บริการภายใต้ตราสินค้าแบรนด์น้ี 4.76 0.52 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.73 0.48 เห็นด้วยมากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 4.3  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการ

ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านตราสินค้าโดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.73) เมื่อ
พิจารณารายข้อ  พบว่า  การจดจำตราสัญลักษณ์ได้เป็นอย่างดีเพราะมีความสวยงาม  และสามารถจดจำได้
ง ่ายรู ้สึกภูมิใจเมื ่อได้ใช้บริการภายใต้ตราสินค้าแบรนด์นี ้ มีค่าเฉลี ่ยสูงสุด  ( = 4.76) รองลงมา  
คือตราสินค้าทำให้ยอมรับคุณภาพบริการ ( = 4.72)  และตราสินค้าทำให้ไว้วางใจและเชื่อมั ่นในการ
เลือกใช้บริการ ( = 4.71)  ตามลำดับ 

 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับภาพลักษณ์ของ
 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

n = 385 
ภาพลักษณ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  S.D. ระดับความคิดเห็น 

5. ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ทา่นได้รับมีคุณภาพ และได้มาตรฐาน 4.75 0.50 เห็นด้วยมากที่สุด 
6. ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ทา่นได้รับแตกต่างกับแบรนด์อื่น 4.64 0.63 เห็นด้วยมากที่สุด 
7. ท่านได้รับการประกันสินค้า และบริการเมื่อเกิดข้อผิดพลาด 
 จากการใหบ้ริการหรือสินค้าชำรุด 

4.74 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 

8. สินค้า และบริการที่ได้รับมคีวามทันสมัย 4.70 0.54 เห็นด้วยมากที่สุด 
9. ท่านได้รับบริการการซ่อมบำรุง หรือดูแลรถกระบะจากชา่ง 
 ผู้ชำนาญการ และมีประสบการณ์ 

4.74 0.52 เห็นด้วยมากที่สุด 

10. ท่านรู้สึกถึงความคุ้มค่าเมื่อเทียบประโยชน์ที่ได้รับจากการบรกิาร
 กับราคาที่ต้องจ่าย 

4.70 0.57 เห็นด้วยมากที่สุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.71 0.49 เห็นด้วยมากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.4  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุร ี ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ โดยรวมเห็นด้วยอยู ่ในระดับมากที ่สุด  
(  = 4.71)  เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่า  ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ได้รับมีคุณภาพ และได้มาตรฐาน  
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  ( = 4.75)  รองลงมา คือการได้รับการประกันสินค้า และบริการเมื่อเกิดข้อผิดพลาด 
จากการให้บริการหรือสินค้าชำรุด  และการได้รับบริการการซ่อมบำรุง หรือดูแลรถกระบะจากช่าง
ผู้ชำนาญการ และมีประสบการณ์ ( = 4.74)   สินค้า และบริการที่ได้รับมีความทันสมัย / รู้สึกถึงความ
คุ้มค่าเมื่อเทียบประโยชน์ท่ีได้รับจากการบริการกับราคาท่ีต้องจ่าย  ( = 4.70)  และผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ท่ีได้รับแตกต่างกับแบรนด์อื่น ( = 4.64)  ตามลำดับ   
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับภาพลักษณ์ของ
 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านองค์กร 

n = 385 

ภาพลักษณ์ด้านองค์กร  S.D. ระดับความคิดเห็น 

11. ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะที่ท่านเลือกใช้บริการ มี
ชื่อเสียง ด้านคุณภาพในระดับสูง 

4.72 0.53 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

12. ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะที่ท่านเลือกใช้บริการมีการ
พัฒนา  และปรับปรุงให้ทันสมัยอย่างต่อเน่ือง 

4.74 0.50 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

13. ข้ันตอนการดำเนินงาน และการจัดการภายในศูนย์บริการ 
 มีกระบวนการที่ชัดเจนสะท้อนถึงการบริหารจัดการที่ดี 
 ของผู้บริหารองค์กร 

4.74 0.54 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

14. ศูนย์บริการที่ท่านเลือกมีบุคลากรที่มคีุณภาพและมีความ 
 เป็นมืออาชีพ 

4.75 0.50 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

15. ศูนย์บริการที่ท่านเลือกผ่านการรับรองมาตรฐานการ
ดำเนินงานด้านการบริการหลงัการขาย 

4.74 0.51 เห็นด้วยมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.73 0.47 เห็นด้วยมากที่สุด 

   
 จากตารางท่ี 4.5  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อม

บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านองค์กร โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( = 4.73)  เมื่อพิจารณา
รายข้อ พบว่าศูนย์บริการที ่เลือกมีบุคลากรที ่มีคุณภาพ และมีความเป็นมืออาชีพ มีค่าเฉลี ่ยสูงสุด  
( = 4.75)  รองลงมา คือศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะที่เลือกใช้บริการมีการพัฒนา และปรับปรุง 
ให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง /ขั้นตอนการดำเนินงาน และการจัดการภายในศูนย์บริการมีกระบวนการท่ีชัดเจน
สะท้อนถึงการบริหารจัดการที ่ดีของผู้บริหารองค์กร / ศูนย์บริการที ่เลือกผ่านการรับรองมาตรฐาน 
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การดำเนินงานด้านการบริการหลังการขาย ( = 4.74)  และศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะท่ีเลือกใช้บริการ 
มีช่ือเสียงด้านคุณภาพในระดับสูง ( = 4.72)  ตามลำดับ 

 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 
 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ได้แก่ ด้าน
ความเชื่อถือได้  ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว ด้านความมั่นใจ  ด้านการดูแลเอาใจใส่  และด้านลักษณะ
ทางกายภาพ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ค่าเฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อสรุป และ
อธิบายถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัด
ชลบุรี ดังตารางท่ี 4.6 – 4.11  ดังนี้    
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพบริการของ
 ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวม 

n = 385 
คุณภาพบริการ  S.D. ระดับคุณภาพ 

ด้านความเชื่อถือได้   4.74 0.47 มีคุณภาพมากท่ีสุด 
ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว 4.70 0.52 มีคุณภาพมากท่ีสุด 
ด้านความมั่นใจ   4.73 0.49 มีคุณภาพมากท่ีสุด 
ด้านการดูแลเอาใจใส่   4.70 0.51 มีคุณภาพมากท่ีสุด 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.75 0.46 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.72 0.47 มีคุณภาพมากที่สุด 

 
 จากตารางท่ี 4.6  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด  ( =  4.72)  เมื่อพิจารณา 
รายด้าน พบว่า  ด้านลักษณะทางกายภาพ  มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 4.75)   รองลงมา คือด้านความเช่ือถือได้   
( =  4.74)  ด้านความมั่นใจ  ( = 4.73)   ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว และด้านการดูแลเอาใจใส่  
( = 4.70)  ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ
 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านความเช่ือถือได้ 

n = 385 
ด้านความเชื่อถือได้  S.D. ระดับคุณภาพ 

1. พนักงานยินดีที่จะช่วยแก้ไขปัญหาและให้คำแนะนำเกี่ยวกับ
ให้บริการซ่อมบำรงุรถกระบะของผู้ที่มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

4.73 0.53 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

2. พนักงานบริการมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยสามารถ
ปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการของ
ผู้ใช้บริการแต่ละราย 

4.74 0.52 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

3. ศูนย์บริการมีการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยี และการ
ควบคุมดูแลความปลอดภัยของรถ และผู้มาใช้บริการเป็น
อย่างดี 

4.74 0.52 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

4. ศูนย์บริการมีการประเมินผลการซ่อมบำรงุ และแจ้งผลให้
ผู้ใช้บริการ 
ได้ทราบ 

4.75 0.52 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

5. ผู้ใช้บริการได้รับดูแล และได้รับการบริการครบถ้วนตามที่ตกลง 
ไว้ในสัญญา 

4.77 0.49 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.74 0.47 มีคุณภาพมากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.7  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการ

ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุร ี ด้านความเชื ่อถือได้ โดยรวมมีคุณภาพอยู ่ในระดับมากที ่สุด  
( = 4.73)  เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่า  ผู้ใช้บริการได้รับดูแล และได้รับการบริการครบถ้วนตามท่ีตกลง
ไว้ในสัญญามีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 4.77)  รองลงมา คือศูนย์บริการมีการประเมินผลการซ่อมบำรุง และแจ้ง
ผลให้ผู ้ใช้บริการได้ทราบ ( = 4.75) พนักงานบริการมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยสามารถ
ปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับปัญหา และความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละราย / ศูนย์บริการมีการ 
ใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยี และการควบคุมดูแลความปลอดภัยของรถ และผู้มาใช้บริการเป็นอย่างดี   
( = 4.74) และพนักงานยินดีที่จะช่วยแก้ไขปัญหา และให้คำแนะนำเกี่ยวกับให้บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะของผู้ท่ีมาใช้บริการได้เป็นอย่างดี ( = 4.73)  ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพบริการของ
 ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

n = 385 
ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว  S.D. ระดับคุณภาพ 

1. พนักงานมีความกระตือรือร้นในการตอบคำถาม หรือการให้ 
 ข้อมูลด้านต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง 

4.74 0.51 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

2. พนักงานให้บริการในเรื่องทั่วไป และช่างซ่อมบำรุงรถมี 
 จำนวนเพียงพอต่อการให้บริการทำให้สามารถดำเนินการ 
 ได้อย่างรวดเร็ว 

4.72 0.57 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

3. หากเกิดปัญหา พนักงานจะให้ความช่วยเหลือในทันที 4.69 0.58 มีคุณภาพมากท่ีสุด 
4. พนักงานไม่เคยปฏิเสธคำร้องขอของผู้ที่มาใช้บริการ 4.69 0.59 มีคุณภาพมากท่ีสุด 
5. พนักงานสามารถตอบสนองในการให้บริการได้อย่างทั่วถึง  
 รวดเร็ว ทันท่วงที  แม้ไม่มีการร้องขอ 

4.66 0.59 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.70 0.52 มีคุณภาพมากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.8  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการ

ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด (
 = 4.70)  เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่าพนักงานมีความกระตือรือร้นในการตอบคำถาม หรือการให้ข้อมูล

ด้านต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 4.74)  รองลงมา คือพนักงานให้บริการในเรื่องท่ัวไป และ
ช่างซ่อมบำรุงรถมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการทำให้สามารถดำเนินการได้อย่างรวดเร็ว ( = 4.72)  
หากเกิดปัญหา พนักงานจะให้ความช่วยเหลือในทันที/พนักงานไม่เคยปฏิเสธคำร้องขอของผู้ท่ีมาใช้บริการ (

= 4.69)  และพนักงานสามารถตอบสนองในการให้บริการได้อย่างทั่วถึง รวดเร็ว ทันท่วงที แม้ไม่มีการ
ร้องขอ ( = 4.66)  ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพบริการของ
 ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านความมั่นใจ 

n = 385 
ด้านความม่ันใจ  S.D. ระดับคุณภาพ 

1. ท่านเชื่อมั่นว่าจะได้รับข้อมูล และการให้บริการดูแล และซ่อม
บำรุงรถกระบะอย่างถูกต้องและแม่นยำ 

4.71 0.54 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

2.  ช่างซ่อมบำรงุ และพนักงานที่เกี่ยวข้องทุกคนผ่านการฝึกอบ
รบ 

 ในการดูแลรถ และการให้บริการมาเป็นอย่างดี 

4.71 0.56 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

3. ช่างซ่อมบำรงุ มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ มีประสบการณ์ในการ
ซ่อมบำรุง ดูแลรักษารถของท่านอย่างมืออาชีพ 

4.75 0.52 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

4.  เครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการซ่อมบำรงุรถมีคณุภาพ  
 และได้มาตรฐาน 

4.75 0.51 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.73 0.49 มีคุณภาพมากที่สุด 

  
 จากตารางที่ 4.9  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการ

ซ ่อมบำร ุงรถกระบะในจังหว ัดชลบุร ี ด ้านความมั ่นใจ โดยรวมมีคุณภาพอยู ่ในระดับมากที ่ สุด  
(  = 4.73)  เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่าช่างซ่อมบำรุง มีความรู้ ความเชี่ยวชาญ มีประสบการณ์ในการ 
ซ่อมบำรุง ดูแลรักษารถได้อย่างมืออาชีพ / เครื ่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการซ่อมบำรุงรถ 
มีคุณภาพ และได้มาตรฐาน มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  (  = 4.75)  รองลงมา คือเชื่อมั่นว่าจะได้รับข้อมูล และ 
การให้บริการดูแล และซ่อมบำรุงรถกระบะอย่างถูกต้องและแม่นยำ  และช่างซ่อมบำรุง และพนักงาน 
ท่ีเกี่ยวข้องทุกคนผ่านการฝึกอบรบในการดูแลรถ และการให้บริการมาเป็นอย่างดี (  = 4.71)  ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพบริการของ
 ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ 

n = 385 
ด้านการดูแลเอาใจใส ่  S.D. ระดับคุณภาพ 

1. พนักงานให้การต้อนรับ และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สุภาพ  
 ย้ิมแย้มแจ่มใส และเป็นมิตรกับผู้ที่มาใช้บริการ 

4.74 0.52 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

2. พนักงานมีการจดจำชื่อ และสามารถจดจำการให้บริการ 
กับผู้ใช้บริการทุกคนได้อย่างถูกต้อง 

4.66 0.62 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

3. พนักงานใส่ใจรายละเอียดต่าง ๆ ได้ทุกข้ันตอน โดยคำนึงถึง
ความปลอดภัย ความสะอาด ความสะดวกสบาย 

4.71 0.54 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

4. พนักงานให้บริการเข้าใจถึงปัญหา หรือความต้องการ 
 ของท่านได้เป็นอย่างดี 

4.72 0.54 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

5. ช่างซ่อมบำรงุ และพนักงานมีการจัดสรรเวลาในการซ่อม
บำรุง และดูแลรถของท่านได้อย่างเหมาะสม 

4.70 0.57 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.70 0.51 มีคุณภาพมากที่สุด 

 
 จากตารางท่ี 4.10  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการ

ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมากที ่ สุด  
( = 4.70)  เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่าพนักงานให้การต้อนรับ และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส และเป็นมิตรกับผู้ที่มาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  ( =  4.74)  รองลงมา คือพนักงานให้บริการ
เข้าใจถึงปัญหา หรือความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี ( = 4.72)  พนักงานใส่ใจรายละเอียดต่าง ๆ  
ได้ทุกขั้นตอน โดยคำนึงถึงความปลอดภัย ความสะอาด ความสะดวกสบาย  ( = 4.71) ช่างซ่อมบำรุง และ
พนักงานมีการจัดสรรเวลาในการซ่อมบำรุง และดูแลรถได้อย่างเหมาะสม ( =  4.70) และพนักงานมีการ
จดจำช่ือ และสามารถจดจำการให้บริการกับผู้ใช้บริการทุกคนได้อย่างถูกต้อง (  =  4.66)   ตามลำดับ 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพบริการของ
 ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ 

n = 385 
ด้านลักษณะทางกายภาพ  S.D. ระดับคุณภาพ 

1. การแต่งกายของช่างซ่อมบำรุง และพนักงานมีความสุภาพ 
เรียบร้อย และเหมาะสม 

4.74 0.51 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

2. ศูนย์บริการมีความทันสมัย  สะอาด และปลอดภัย และ 
 ได้มาตรฐาน 

4.75 0.52 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

3. ศูนย์บริการมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน เช่น  
 ห้องรับรอง  เครื่องด่ืม ห้องน้ำ และสถานที่จอดรถ  

4.76 0.49 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

4. ห้องรับรองมีเพียงพอต่อผู้ที่มาใช้บริการ 4.77 0.49 มีคุณภาพมากท่ีสุด 
5.  สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกมีความปลอดภัย และ 
 มีความเหมาะสม 

4.76 0.50 มีคุณภาพมากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.75 0.46 มีคุณภาพมากที่สุด 

 
 จากตารางที ่ 4.11 พบว่า ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพบริการของ

ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ( = 4.75)  เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่าห้องรับรองมีเพียงพอต่อผู้ที่มาใช้บริการ  
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ( = 4.77)  รองลงมา คือศูนย์บริการมีสิ ่งอำนวยความสะดวกครบครัน เช่น  
ห้องรับรอง  เครื ่องดื่ม ห้องน้ำ และสถานที่จอดรถ / สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกมีความ
ปลอดภัย และมีความเหมาะสม ( = 4.76)  ศูนย์บริการมีความทันสมัย สะอาด และปลอดภัย และ 
ได้มาตรฐาน ( = 4.75)  และการแต่งกายของช่างซ่อมบำรุง และพนักงานมีความสุภาพ เรียบร้อย และ
เหมาะสม  ( = 4.74)   
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ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 
 การวิเคราะห์ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดย
ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อสรุป และอธิบายถึงความคิดเห็น
เกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ดังตารางท่ี 4.12  ดังนี้    
 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี ่ยวกับความภักดีของ
 ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวม 

n = 385 

ความภักดี  S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

1. ท่านมักพูดถึงแต่สิ่งดี ๆ เกี่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุง 
รถกระบะแห่งน้ี ท่ีท่านใช้บริการอยู่ 

4.71 0.56 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

2. ท่านมักจะแนะนำศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถแห่งน้ีให้กับบุคคลอื่น 
มาใช้บริการเมื่อมีโอกาส 

4.69 0.63 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

3. ท่านยินดีที่จะให้ข้อมูลเก่ียวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี
กับบุคคลทีส่นใจ หรือต้องการคำแนะนำ 

4.70 0.55 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

4. หากต้องการใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะท่านจะนึกถึง
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ีเป็นอันดับแรก 

4.71 0.55 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

5. ท่านยังคงใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี 
อย่างต่อเน่ืองไม่เปลี่ยนแปลง 

4.72 0.55 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

6. คุณภาพการบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรงุรถกระบะแห่งน้ี 
มีความคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบกับราคาท่ีต้องจ่าย 

4.70 0.57 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

7. ท่านไม่ลังเลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุง
รถกระบะแห่งน้ี ถึงแม้ว่าจะมีศูนย์บริการอื่นๆต้ังอยู่ในพ้ืนที่ใกล้เคียง 

4.70 0.56 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

8. หากมีการปรับราคาเพ่ิมสูงข้ึนกว่าเดิม ท่านก็ยังคงใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี ต่อไป 

4.60 0.71 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

9. ท่านเชื่อมั่นว่าหากท่านร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพของการบริการแล้ว 
ท่านจะได้รับการตอบสนองที่ดีจากศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี 

4.66 0.62 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

 
 
 
 

X
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
    

ความภักดี  S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

10. ถึงแม้ว่าจะเกิดปัญหาข้ึน ท่านก็จะกลับมาใช้บริการศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถกระบะแห่งน้ีอีกครั้ง เพ่ือให้โอกาสในการปรับปรงุคุณภาพ
บริการ 

4.65 0.70 เห็นด้วย 
มากท่ีสุด 

โดยรวมเฉลี่ย 4.68 0.53 
เห็นด้วย 
มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีต่อศูนย์บริการซ่อม

บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุร ี โดยรวมเห็นด้วยอยู ่ในระดับมากที่สุด ( = 4.68)  เมื ่อพิจารณา 
รายข้อ พบว่า ผู ้ใช้บริการยังคงใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะอย่างต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลง  
มีค่าเฉล่ียสูงสุด  ( = 4.72)  รองลงมา มักพูดถึงแต่ส่ิงดี  ๆเกี่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงท่ีใช้บริการอยู่ / 
หากต้องการใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะจะนึกถึงศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะเป็น
อันดับแรก  ( = 4.71) ยินดีที่จะให้ข้อมูลเกี่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะกับบุคคลที่สนใจ 
หรือต้องการคำแนะนำ / คุณภาพการบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะมีความคุ ้มค่า  
เมื่อเปรียบเทียบกับราคาท่ีต้องจ่าย / ไม่ลังเลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุง
รถกระบะถึงแม้ว่าจะมีศูนย์บริการอื่น ๆ ต้ังอยู่ในพื้นท่ีใกล้เคียง ( = 4.70) มักจะแนะนำศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถให้กับบุคคลอื่นมาใช้บริการเมื่อมีโอกาส ( = 4.69) เชื่อมั่นว่าหากร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพของการบริการแล้วจะได้ร ับการตอบสนองที ่ดีจากศูนย์บริการซ ่อมบำรุงรถกระบะ  
( = 4.66) และถึงแม้ว่าจะเกิดปัญหาขึ้น ก็จะกลับมาใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ  
อีกครั้ง เพื่อให้โอกาสในการปรับปรุงคุณภาพบริการ ( = 4.65)  ตามลำดับ  
 
 
 
 
 
 
 

X

X
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X
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ส่วนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน  
 

5.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  
  ผู ้ศึกษาจะทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson's Correlation) เพื่อหาค่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยภาพลักษณ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี สามารถอธิบายผลการศึกษา ได้ดังต่อไปนี้ 
  สมมติฐานที ่ 1  ปัจจัยภาพลักษณ์ม ีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้ 
  H0 : ปัจจัยภาพลักษณ์ไม่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  H1 : ปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู ้ใช ้บร ิการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  โดยผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson's Correlation)   
สามารถแสดงผลได้ ดังตารางท่ี 4.13 
 
ตารางท่ี 4.13  การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยภาพลักษณ์กับความภักดีของผู ้ใช้บริการ
 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 

ปัจจัยภาพลักษณ์ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ระดับความสัมพันธ์ 
r Sig (2-tailed) 

1. ด้านตราสินค้า  .812** 0.00 สูงมาก 

2. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  .858** 0.00 สูงมาก 

3. ด้านองค์กร  .841** 0.00 สูงมาก 

โดยรวม .878** 0.00 สูงมาก 

** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
  จากตารางท่ี 4.13  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยภาพลักษณ์กับความ
ภักดีของผู ้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  พบว่า ในภาพรวมปัจจัย
ภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ไปในทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับสูงมาก  (r = .878) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีความสัมพันธ์กับความภักดี
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ของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับสูงมากทุกด้าน สามารถเรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้ 1)  ด้านผลิตภัณฑ์
และบริการ (r = .858)  2) ด้านองค์กร (r = .841)  และ 3)  ด้านตราสินค้า (r = .812)  ตามลำดับ 

5.2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  
  ผู ้ศึกษาจะทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติค่าสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson's Correlation)  เพ ื ่อหาค ่าความสัมพันธ ์ระหว่างป ัจจ ัยค ุณภาพบริการกับความภักดี  
ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี สามารถอธิบายผลการศึกษา ได้ดังต่อไปนี ้
  สมมติฐานที ่  2   ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดี  
ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้ 
  H0 : ปัจจัยคุณภาพบริการไม่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  H1 : ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  โดยผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson's Correlation)   
สามารถแสดงผลได้ ดังตารางท่ี 4.14 
 
ตารางท่ี 4.14 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการ
 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ระดับความสัมพันธ์ 
r Sig (2-tailed) 

1. ด้านความเชื่อถือได้   .884** 0.00 สูงมาก 

2. ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว .912** 0.00 สูงมาก 
3. ด้านความมั่นใจ   .888** 0.00 สูงมาก 
4. ด้านการดูแลเอาใจใส่   .901** 0.00 สูงมาก 
5. ด้านลักษณะทางกายภาพ .859** 0.00 สูงมาก 

โดยรวม .926** 0.00 สูงมาก 

** มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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 จากตารางที่ 4.14  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี พบว่า ในภาพรวมคุณภาพ
บริการมีความสัมพันธ์ไปในทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับสูงมาก  ( r = .926) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และเมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับสูงมากทุกด้าน  สามารถเรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้ 1)  ด้านการตอบสนอง 
ท่ีรวดเร็ว  (r = .912)  2) ด้านการดูแลเอาใจใส่  (r = .901)  3) ด้านความมั่นใจ  (r = .888)  4)  ด้านความ
เช่ือถือได้  (r = .884)  และ 5) ด้านลักษณะทางกายภาพ  (r = .859)  ตามลำดับ 
 



 

บทที่  5 
สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
 การศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู ้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุง 
รถกระบะในจังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1) เพื่อศึกษาระดับภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ และ
ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างภาพลักษณ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  
3) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุง
รถกระบะในจังหวัดชลบุรี  
 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการในกลุ่มรถกระบะ และเคยใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะในจังหวัดชลบุรี ในช่วงระยะ 1 ถึง 2 ปี ที่ผ่านมา  (พ.ศ. 2565 ถึงปัจจุบัน) คำนวณขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างแบบไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน โดยใช้สูตรของ Cochran  ได้จำนวนกลุ่มตัวอย่าง
ท้ังหมด 385 ตัวอย่าง ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
 เครื ่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม เพื่อใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณ  
เป็นข้อคำถามที ่มีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List)  และข้อคำถามที ่มีลักษณะ 
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating  Scale) ใช้การหาค่าความเชื่อมั ่นของแบบสอบถาม (Reliability)  
ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาเท่ากับ  0.991  ซึ่งมีความเช่ือมั่นอยู่ในระดับสูง  
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้ว ิธ ีเก็บด้วยว ิธ ีการแจกแบบสอบถามโดยตรงกับผู ้ตอบ
แบบสอบถาม พร้อมติดตามขอคืนด้วยตนเอง และวิธีการส่งแบบสอบถามออนไลน์จากระบบ Google 
form โดยการส่งลิงค์ผ่านช่องทางเฟซบุ๊คของศูนย์บริการรถยนต์ในจังหวัดชลบุรี  และไลน์ของศูนย์บริการ
รถยนต์ในจังหวัดชลบุรี รวมจำนวนทั้งสิ ้น 385  ตัวอย่าง  โดยข้อคำถามที่เกี ่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  
ใช้วิธีการหาค่าความถี ่(Frequency)  และค่าร้อยละ (Percentage)  สำหรับข้อคำถามเกี่ยวกับระดับความ
คิดเห็นเกี ่ยวกับเกี ่ยวกับภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ และความภักดีของผู ้ใช้บริการศูนย์บร ิการ  
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  ส่วนการวิเคราะห์หาค่าความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ และคุณภาพบริการกับความภักดี
ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
ของเพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient)   ซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติทั ้งหมดใช้การ
วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป  โดยมกีารสรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
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1. สรุปการศึกษา 
 
 การนำเสนอผลการศึกษา  สามารถนำเสนอโดยภาพรวม และสรุปตามวัตถุประสงค์ ดังนี้ 

1.1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
  ผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายุระหว่าง  41 - 50 ปี มีอาชีพโรงงาน 
และการผลิต  และมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้รถกระบะยี ่ห้อ 
อีซูซุ  ระยะเวลาท่ีใช้รถกระบะ 4 – 6   ป ี

1.2 การวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี ่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 

ในจังหวัดชลบุรี โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากท่ีสุด  เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า  ด้านตราสินค้า และ
ด้านองค์กร มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  รองลงมา คือ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  ตามลำดับ และสามารถสรุป 
ผลแต่ละด้าน ได้ดังนี้ 

 1.2.1 ด้านตราส ินค ้า พบว่า ผู ้ ใช ้บร ิการมีความคิดเห็นเก ี ่ยวกับภาพลักษณ์  
ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านตราสินค้าโดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด  
เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่า  การจดจำตราสัญลักษณ์ได้เป็นอย่างดีเพราะมีความสวยงาม  และสามารถ
จดจำได้ง่าย รู้สึกภูมิใจเมื่อได้ใช้บริการภายใต้ตราสินค้าแบรนด์นี้ มีค่าเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือตราสินค้า
ทำให้ยอมรับคุณภาพบริการ และตราสินค้าทำให้ไว้วางใจ และเช่ือมั่นในการเลือกใช้บริการ  ตามลำดับ  

 1.2.2 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์
ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับ
มากที ่สุด เมื ่อพิจารณารายข้อ  พบว่า  ผลิตภัณฑ์หรือบริการที ่ได้ร ับมีคุณภาพ และได้มาตรฐาน  
มีค่าเฉล่ียสูงสุด  รองลงมา คือการได้รับการประกันสินค้า และบริการเมื่อเกิดข้อผิดพลาดจากการให้บริการ
หรือสินค้าชำรุด  และการได้ร ับบริการการซ่อมบำรุง หรือดูแลรถกระบะจากช่างผู ้ชำนาญการ และ 
มีประสบการณ์ สินค้า และบริการท่ีได้รับมีความทันสมัย / รู้สึกถึงความคุ้มค่าเมื่อเทียบประโยชน์ท่ีได้รับจาก
การบริการกับราคาที่ต้องจ่าย  และผลิตภัณฑ์หรือบริการที ่ได้ร ับแตกต่างกับแบรนด์อื ่น ตามลำดับ   
 1.2.3 ด้านองค์กร  พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการ
ซ ่อมบำร ุ งรถกระบะในจ ั งหว ั ดชลบ ุร ี  ด ้ านองค ์กร โดยรวมเห ็นด ้วยอย ู ่ ในระด ับมากท ี ่ สุ ด  
เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่า  ศูนย์บริการที่เลือกมีบุคลากรที่มีคุณภาพ และมีความเป็นมืออาชีพ มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด  รองลงมา คือศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะที่เลือกใช้บริการมีการพัฒนา และปรับปรุงให้ทันสมัย
อย่างต่อเนื่อง /ขั้นตอนการดำเนินงาน และการจัดการภายในศูนย์บริการมีกระบวนการที่ชัดเจนสะท้อนถึง
การบริหารจัดการที่ดีของผู้บริหารองค์กร / ศูนย์บริการที่เลือกผ่านการรับรองมาตรฐานการดำเนินงาน 
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ด้านการบริการหลังการขาย  และศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะที่เลือกใช้บริการ มีชื่อเสียงด้านคุณภาพ 
ในระดับสูง ตามลำดับ 

1.3 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
ในจังหวัดชลบุรี โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมากที่สุด  เมื ่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านลักษณะ 
ทางกายภาพ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือด้านความเชื่อถือได้  ด้านความมั่นใจ  ด้านการตอบสนอง 
ท่ีรวดเร็ว และด้านการดูแลเอาใจใส่ ตามลำดับ  สามารถสรุปเป็นรายด้านได้ ดังนี้ 
  1.3.1 ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านความเช่ือถือได้ โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่า  ผู้ใช้บริการได้รับดูแล และได้รับการบริการครบถ้วนตามที่ตก
ลงไว้ในสัญญามีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือศูนย์บริการมีการประเมินผลการซ่อมบำรุง และแจ้งผล 
ให้ผู ้ใช้บริการได้ทราบ พนักงานบริการมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยสามารถปรับเปลี่ยน  
ให้สอดคล้องกับปัญหา และความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละราย  / ศูนย์บริการมีการใช้อุปกรณ์
และเทคโนโลยี และการควบคุมดูแลความปลอดภัยของรถ และผู้มาใช้บริการเป็นอย่างดี และ
พนักงานยินดีที ่จะช่วยแก้ไขปัญหา และให้คำแนะนำเกี่ยวกับให้บริการซ่อมบำรุงรถกระบะของ  
ผู้ท่ีมาใช้บริการได้เป็นอย่างดี ตามลำดับ   
  1.3.2 ด้านการตอบสนองที่รวดเร็ว  พบว่า  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว โดยรวมมีคุณภาพ
อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่าพนักงานมีความกระตือรือร้นในการตอบคำถาม หรือการ
ให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือพนักงานให้บริการในเรื่องทั่วไป และ 
ช่างซ่อมบำรุงรถมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการทำให้สามารถดำเนินการได้อย่างรวดเร็ว หากเกิดปัญหา 
พนักงานจะให้ความช่วยเหลือในทันที / พนักงานไม่เคยปฏิเสธคำร้องขอของผู้ท่ีมาใช้บริการ และพนักงาน
สามารถตอบสนองในการให้บริการได้อย่างท่ัวถึง รวดเร็ว ทันท่วงที  แม้ไม่มีการร้อง ตามลำดับ 
  1.3.3 ด้านความมั ่นใจ  พบว่า  ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพบริการ 
ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านความมั่นใจ โดยรวมมีคุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่าช่างซ่อมบำรุง มีความรู้ ความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ในการซ่อมบำรุง ดูแล
รักษารถได้อย่างมืออาชีพ / เครื ่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการซ่อมบำรุงรถมีคุณภาพ และ 
ได้มาตรฐาน มีค่าเฉล่ียสูงสุด  รองลงมา คือเช่ือมั่นว่าจะได้รับข้อมูล และการให้บริการดูแล และซ่อมบำรุง
รถกระบะอย่างถูกต้องและแม่นยำ  และช่างซ่อมบำรุง และพนักงานที ่เกี ่ยวข้องทุกคนผ่านการ 
ฝึกอบรบในการดูแลรถ และการให้บริการมาเป็นอย่างดี ตามลำดับ 
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  1.3.4 ด้านการดูแลเอาใจใส่  พบว่า  ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี ่ยวกับคุณภาพ
บริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมมีคุณภาพอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่าพนักงานให้การต้อนรับ และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส และเป็นมิตรกับผู้ที่มาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  รองลงมา คือพนักงานให้บริการเข้าใจถึงปัญหา 
หรือความต้องการของท่านได้เป็นอย่างดี พนักงานใส่ใจรายละเอียดต่าง ๆ ได้ทุกขั้นตอน โดยคำนึง 
ถึงความปลอดภัย ความสะอาด ความสะดวกสบาย  ช่างซ่อมบำรุง และพนักงานมีการจัดสรรเวลา 
ในการซ่อมบำร ุง และดูแลรถได้อย่างเหมาะสม และพนักงานมีการจดจำชื ่อ และสามารถจดจำ 
การให้บริการกับผู้ใช้บริการทุกคนได้อย่างถูกต้อง ตามลำดับ    
  1.3.5 ด้านลักษณะทางกายภาพ  พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมีคุณภาพ 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณารายข้อ  พบว่าห้องรับรองมีเพียงพอต่อผู้ท่ีมาใช้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
รองลงมา คือศูนย์บริการมีส่ิงอำนวยความสะดวกครบครัน เช่น ห้องรับรอง  เครื่องด่ืม ห้องน้ำ และสถานท่ี
จอดรถ / สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกมีความปลอดภัย และมีความเหมาะสม ศูนย์บริการมีความ
ทันสมัย สะอาด และปลอดภัย และได้มาตรฐาน  และการแต่งกายของช่างซ่อมบำรุง และพนักงานมีความ
สุภาพ เรียบร้อย และเหมาะสม      

1.4 การวิเคราะห์ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัด
ชลบุรี 
  จากการวิเคราะห์ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีต่อศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ผู้ใช้บริการยังคงใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะอย่างต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
รองลงมา มักพูดถึงแต่สิ่งดี ๆ  เกี ่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงที่ใช้บริการอยู่ / หากต้องการใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะจะนึกถึงศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะเป็นอันดับแรก  ยินดีที่จะให้
ข้อมูลเกี่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะกับบุคคลที่สนใจ หรือต้องการคำแนะนำ / คุณภาพการ
บริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะมีความคุ้มค่า เมื่อเปรียบเทียบกับราคาท่ีต้องจ่าย / ไม่ลังเลใน
การตัดสินใจเลือกใช้บริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะถึงแม้ว่าจะมีศูนย์บริการอื่น ๆ ตั้งอยู่  
ในพื้นท่ีใกล้เคียง มักจะแนะนำศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถให้กับบุคคลอื่นมาใช้บริการเมื่อมีโอกาส เช่ือมั่นว่า
หากร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการแล้วจะได้รับการตอบสนองท่ีดีจากศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะ  และถึงแม้ว่าจะเกิดปัญหาขึ้น ก็จะกลับมาใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะอีกครั้ง เพื่อให้
โอกาสในการปรับปรุงคุณภาพบริการ  ตามลำดับ  
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1.5 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  สามารถสรุปตามสมมติฐาน ได้ดังนี้ 
  สมมติฐานท ี ่  1 ป ัจจ ัยภาพล ักษณ์ม ีความส ัมพ ันธ ์ทางบวกกับความภ ักดี  
ของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  สามารถสรุปได้ดังนี้  
  ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยภาพลักษณ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี พบว่า ในภาพรวมปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ไปในทางบวกกับความ
ภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับสูงมาก (r = .878) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.01 จึงยอมรับ
สมมติฐาน และเมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับสูง
มากทุกด้าน  สามารถเรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้ 1)  ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  2) ด้านองค์กร 
และ 3)  ด้านตราสินค้า ตามลำดับ 

1.6 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  สามารถสรุปตามสมมติฐาน ได้ดังนี้ 
  สมมติฐานที่  2   ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี สามารถสรุปได้ดังนี้ 
  ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อมบำรุง
รถกระบะในจังหวัดชลบุรี พบว่า ในภาพรวมคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ไปในทางบวกกับความภักดี 
ของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับสูงมาก  (r = .926) อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 จึงยอมรับสมมติฐาน 
และเมื ่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่าม ีความสัมพันธ ์ก ับความภักดีของผ ู ้ใช ้บร ิการอย ู ่ในระดับ  
สูงมากทุกด้าน  สามารถเรียงลำดับจากมากไปน้อย ได้ดังนี้ 1)  ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 2) ด้านการดูแล
เอาใจใส่ และ 3) ด้านความมั่นใจ 4)  ด้านความเช่ือถือได้  และด้านลักษณะทางกายภาพ  ตามลำดับ 
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2. อภิปรายผล 
 
  จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลตามสมมติฐานได้ ดังนี้ 

2.1 การอภิปรายผลปัจจัยภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ และความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  2.1.1 ปัจจัยภาพลักษณ์ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
   ผลการศึกษา พบว่า ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นเก ี ่ยวกับภาพลักษณ์ของ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด และพบว่า
ผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวตราสินค้า องค์กร และผลิตภัณฑ์และบริการมากที่สุด อาจเป็นเพราะ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงอีซูซุ และศูนย์บริการซ่อมบำรุงโตโยต้าเป็นตราสินค้าที่ครองส่วนแบ่งตลาดมาก 
ที่สุด ส่งผลให้ผู้ใช้บริการสามารถจดจำตราสินค้าได้เป็นอย่างดี และเลือกใช้บริการมากที่สุด เนื่องจาก 
มีการดำเนินธุรกิจมาช้านานมากกว่า 60 ปี จึงมีความน่าเช่ือถือและได้รับความไว้วางใจจากผู้ใช้บริการมาก
ที่สุด อีกทั้งศูนย์บริการผ่านการรับรองมาตรฐานการดำเนินงานด้านการบริการหลังการขาย เช่น การ
รับประกันการซ่อมหรือเปล่ียนอะไหล่รถยนต์ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชนิตา  เทียนพุ่ม (2564) 
ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ และคุณภาพการบริการกับความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อม
บำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์ซ่อม
บำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  และพบว่ามีความคิดเห็นเกี่ยวกับตรา
สินค้า องค์กร และผลิตภัณฑ์และบริการ เรียงตามลำดับ และสอดคล้องกับงานวิจัยของสุทธิดา เปี่ยมบุญ  
(2565)  ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto 
Art  ผลการศึกษา พบว่า  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์ศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto 
Art  โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด  และพบว่ามีความคิดเห็นเกี่ยวกับตราสินค้า องค์กร และผลิตภัณฑ์และ
บริการ เรียงตามลำดับ เช่นกัน 
  2.1.2 ปัจจัยคุณภาพบริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
   ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวมพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน และพบว่าผู้ใช้บริการ 
มีความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพมากท่ีสุด  อาจเป็นเพราะศูนย์บริการมีส่ิงอำนวยความสะดวก
ครบครัน และเพียงพอต่อผู้ที่มาใช้บริการ เช่น ห้องรับรอง  เครื่องดื่ม ห้องน้ำ และสถานที่จอดรถ 
และศูนย์บริการมีระบบการรักษาความปลอดภัยที่ดี และมีความเหมาะสม เช่น ผู้ใช้บริการสามารถ
สังเกตุการณ์การซ่อมบำรุงรถยนต์ของตนผ่านจอแสดงภาพ เป็นต้น  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ
ปัญญา  รัชตะ (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภค
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการอยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน และสอดคล้องกับงานวิจัยของธันยรัตน์ กอบจินดา (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์สาขาเพชรเกษม  ผลการศึกษา พบว่า มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน เช่นกัน 
  2.1.3 ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
   ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีต่อศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยรวมเห็นด้วยอยู่ในระดับมากที่สุด และพบว่า ผู้ใช้บริการยังคงใช้
บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะอย่างต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลง / ผู ้ใช้บริการมักพูดถึงแต่สิ ่งดี ๆ  
เกี่ยวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงที่ใช้บริการอยู่  และหากต้องการใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ
ผู้ใช้บริการจะนึกถึงศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะท่ีเลือกเป็นอันดับแรก ซึ่งอาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการรับรู้
ถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการ ผ่านการทดลองใช้บริการ การใช้บริการซ้ำจากกิจกรรม 
ทางการตลาดต่าง ๆ โดยหากผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นสามารถตอบสนองผู้ใช้บริการได้ดีก็จะทำให้เกิดการ
ยอมรับ  และแนะนำต่อให้เพ ื ่อนหรือบุคคลในครอบครัวมาใช้บริการ ซึ ่งสอดคล้องกับงานว ิจัย 
ของสุจิตรา  งามใจ (2560)  ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดี
ของผู้ใช้บริการ: กรณีศึกษาบริษัทอีซูซุพระนคร จำกัด สาขาคลองหลวง ผลการศึกษา พบว่า มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีบริษัทอีซูซุพระนคร จำกัด สาขาคลองหลวง อยู่ในระดับมากที่สุด  
โดยผู้ใช้บริการยังคงใช้บริการบริษัทอีซูซุพระนคร จำกัด สาขาคลองหลวง และมักแนะต่อให้เพื่อนหรือ
คนท่ีรู้จักมาใช้บริการด้วย และสอดคล้องกับงานวิจัยของวชิรวิทย์  เพียรคู่ (2564)  ศึกษาเรื่องความปัจจัย
ที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีต่อการใช้บริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”   
ผลการศึกษา พบว่า มีความคิดเห็นเกี ่ยวกับความภักดีต่อการใช้บริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  
“เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” อยู่ในระดับมากที่สุด โดยผู้บริโภคจะนึกถึงบริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  
“เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  เป็นที่แรก  ผู้บริโภคจะเลือกศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  
เป็นท่ีประจำ และมักบอกต่อให้เพื่อนหรือคนในครอบครัวมาใช้บริการท่ีศูนย์บริการด้วย เช่นกัน 

2.2 ปัจจัยภาพลักษณ์มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู ้ใช ้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  ผลการศึกษา พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยภาพลักษณ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรีในภาพรวมมีความสัมพันธ์ไปในทางบวก อยู่ในระดับสูงมาก 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และเมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่าด้านผลิตภัณฑ์ และบริการ  
ด้านองค์กร และด้านตราสินค้า มีความสัมพันธ์ไปในทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรีอยู่ในระดับสูงทุกด้าน  เรียงตามลำดับ  และสามารถอภิปรายผลเป็นราย
ปัจจัย ได้ดังนี้ 
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  2.2.1  ด้านตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อมบำรุง
รถกระบะในจังหวัดชลบุร ี โดยผู ้ใช ้บร ิการเห็นด้วยมากที ่ส ุดในเรื ่องการจดจำตราสัญลักษณ์  
ได้เป็นอย่างดีเพราะมีความสวยงาม และจดจำได้ง่าย/ และรู้สึกภูมิใจเมื่อได้ใช้บริการภายใต้ตราสินค้า 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของธันยรัตน์  กอบจินดา (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์สาขาเพชรเกษม ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ด้าน
ตราสินค้ามีความสัมพันธ์ทางบวก และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า เค.
มอเตอร์ส  สาขาเพชรเกษมอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์ว่าตราสินค้าเป็นส่ิงท่ีทำให้จดจำได้ง่าย และมีความเช่ือมั่น ไว้วางใจว่าการใช้บริการภายใต้ตรา
สินค้าโตโยต้าจะได้รับสิ่งที่ดีที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของปัญญา  รัชตะ (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัย 
ท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา 
พบว่า ภาพลักษณ์ด้านตราสินค้ามีความสัมพันธ์ทางบวก และส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์
ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้บริโภค 
ให้ความสำคัญกับภาพลักษณ์ว่าตราสินค้าของโตโยต้าเป็นส่ิงบ่งบอกถึงช่ือเสียง ภาพพจน์ และความ
น่าเช่ือถือ 
  2.2.2 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการมีความสัมพันธ ์ก ับความภักดีของผู ้ใช ้บริการ 
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากท่ีสุดในเรื่องคุณภาพ และได้
มาตรฐานของผลิตภัณฑ์หรือบริการที ่ได้รับ / การได้รับการประกันสินค้า และบริการเมื่อเกิด
ข้อผิดพลาดจากการให้บริการ หรือสินค้าชำรุด  และการได้รับบริการการซ่อมบำรุง หรือดูแล  
รถกระบะจากช่างผู้ชำนาญการ และมีประสบการณ์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุทธิดา  เปี่ยมบุญ  
(2565)  ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  
ผลการศึกษา พบว่า  ภาพลักษณ์ด้านผลิตภัณฑ์ หรือบริการมีความสัมพันธ์ในทางบวก และมีอิทธิพล 
ต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 
0.05  โดยผู้ใช้บริการให้ความสำคัญกับการใช้เครื ่องมือและเทคโนโลยีที ่ทันสมัย และการให้บริการ 
ที่สร้างความเชื่อมันให้กับผู้ใช้บริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของชนิตา  เทียนพุ่ม (2564) ศึกษาเรื่อง
ความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ และคุณภาพการบริการกับความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อมบำรุง
รถยนต์ในเขตกร ุงเทพมหานคร  ผลการศึกษา พบว่า ภาพลักษณ์ด้านผลิตภ ัณฑ ์ หร ือบร ิการ 
มีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ใน
ระดับสูง  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยลูกค้าให้ความสำคัญกับความมีคุณภาพ และมาตรฐาน
ของผลิตภัณฑ์และการบริการ  ประสบการณ์ของช่างท่ีมีความเช่ียวชาญในการช่อมบำรุงรถยนต์มากท่ีสุด 
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  2.2.3 ด้านองค์กรมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะในจังหวัดชลบุรี โดยผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่องคุณภาพ และมีความเป็นมืออาชีพของ
ศูนย์บริการ และบุคลากร / บริการมีการมีการพัฒนา และปรับปรุงให้ทันสมัยอย่างต่อเนื่อง และ
ศูนย์บริการผ่านการรับรองมาตรฐานการดำเนินงานด้านการบริการหลังการขาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของอัชฌา  ชูแสง (2563) ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์ธุรกิจ และคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อการกลับมาใช้
ซ้ำของอู่ซ่อมเครื่องยนต์ และช่วงล่างรถยนต์ในเขตตำบลคลองสาม อำเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี  
ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์ด้านองค์กรส่งผลทางบวกต่อการกลับมาใช้ซ้ำของอู่ซ่อมเครื่องยนต์ 
และช่วงล่างรถยนต์อยู่ในระดับสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการให้ความสำคัญ
กับความเป็นมืออาชีพของบุคลากร และความทันสมัยในการให้บริการของอู่ซ่อมบำรุง และความมีมาตรฐาน
ของอู่ซ่อมบำรุง และสอดคล้องกับงานวิจัยของปัญญา  รัชตะ  (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
ภักดีต่อรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์ด้าน
องค์กรมีความสัมพันธ์ทางบวก และส่งผลต่อความภักดีต่อรถยนต์ยี ่ห้อโตโยต้าของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้บริโภคมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหาร
จัดการ และการดำเนินงานขององค์กร และบุคลากรมีความเป็นมืออาชีพ และเป็นศูนย์บริการท่ีได้มาตรฐาน
มากท่ีสุด 

2.3 ปัจจัยคุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
  จากผลการศึกษา พบว่า ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพบริการกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรีในภาพรวมมีความสัมพันธ์ไปในทางบวก อยู่ใน
ระดับสูงมาก อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และเมื่อจำแนกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนอง
ที ่รวดเร็ว ด้านการดูแลเอาใจ ด้านความมั ่นใจ ด้านความเชื ่อถือได้ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
มีความสัมพันธ์ไปในทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
อยู่ในระดับสูงทุกด้าน  เรียงตามลำดับ  และสามารถอภิปรายผลเป็นรายปัจจัย ได้ดังนี้ 
 2.3.1 ด้านความเชื่อถือได้มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่องการได้รับดูแล และได้รับการ
บริการครบถ้วนตามที่ตกลงไว้ในสัญญา และการประเมินผลการซ่อมบำรุง และแจ้งผลให้ผู้ใช้บริการ
ได้ทราบ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุจิตรา  งามใจ (2560)  ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ
การให้บริการกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ: กรณีศึกษาบริษัทอีซูซุพระนคร จำกัด สาขาคลอง
หลวง ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับสูง อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการ  
ให้ความสำคัญกับการประเมิน การดูแล และการให้บริการท่ีครบถ้วน และการแจ้งผลการซ่อมบำรุงให้
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ผู้ใช้บริการได้ทราบมากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของประมวล  มียอด (2561)  ศึกษาเรื่อง
คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบเครื่องมือ และเตือนภัยแก๊ส
รั่วในอุตสาหกรรมยานยนต์ กรณีศึกษาบริษัทเอ็มทูพี เทคโนโลยี จำกัด ผลการศึกษา พบว่า  ปัจจัย
คุณภาพบริการด้านความเชื่อถือได้ความสัมพันธ์ในทางบวกอยู่ในระดับสูงมาก และส่งผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบเครื่องมือ และเตือนภัยแก๊สรั ่วในอุตสาหกรรมยานยนต์ 
กรณีศึกษาบริษัทเอ็มทูพี เทคโนโลยี จำกัด อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05 โดยลูกค้าที่ใช้
บริการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการให้คำแนะนำ และการแก้ไขปัญหา /การใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยี 
และการควบคุมดูแลความปลอดภัยมีมาตรฐานสูง และการแจ้งผลให้ผู้ใช้บริการได้ทราบมากท่ีสุด 
 2.3.2  ด้านการตอบสนองที่รวดเร็วมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื ่องความ
กระตือรือร้นในการตอบคำถาม หรือการให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องของพนักงาน การให้บริการ 
ในเรื่องท่ัวไปของพนักงาน และช่างซ่อมบำรุงรถมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการทำให้สามารถดำเนินการ
ได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุรัช  ภูภัทรจินดา (2563) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ ในจังหวัดหนองบัวลำภู ผลการศึกษา พบว่า  ปัจจัย
คุณภาพบริการด้านการตอบสนองที่เรวดเร็วมีความสัมพันธ์ในทางบวกและส่งผลต่อความภักดีของ
ลูกค้าธุรกิจร้านอะไหล่รถยนต์ ในจังหวัดหนองบัวลำภู อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยลูกค้า 
ให้ความสำคัญกับความถูกต้องของการให้ข้อมูลหรือการตอบคำถามของบุคลากร และบุคลากรมี
เพียงพอต่อการให้บริการ และให้บริการได้อย่างทั่วถึงมากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ธันยรัตน์ กอบจินดา (2561) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า 
เค.มอเตอร์สาขาเพชรเกษม ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง
ความสัมพันธ์ในทางบวก และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ ใช้บริการซ้ำศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์สาขา
เพชรเกษมอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหา 
ได้ทันท่วงที และการให้บริการอย่างรวดเร็วมากท่ีสุด 
 2.3.3  ด้านความมั่นใจมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการซ่อม
บำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากท่ีสุดในเรื่องช่างซ่อมบำรุงมีความรู้ ความ
เชี่ยวชาญ มีประสบการณ์ในการซ่อมบำรุง ดูแลรักษารถได้อย่างมืออาชีพ / เครื่องมือ อุปกรณ์ และ
เทคโนโลยีในการซ่อมบำรุงรถมีคุณภาพ และได้มาตรฐาน และเชื่อมั่นว่าจะได้รับข้อมูล และการ
ให้บริการดูแล และซ่อมบำรุงรถกระบะอย่างถูกต้องและแม่นยำ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุทธิดา  
เปี่ยมบุญ  (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ 
Mitsu Auto Art ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความมั ่นใจมีความสัมพันธ์  
ในทางบวก และมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการซ้ำในศูนย์บริการรถยนต์ Mitsu Auto Art อย่างมี
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นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยผู้ใช้บริการให้ความสำคัญกับความรู้ ความชำนาญของช่างซ่อม 
และเครื่องมือ อุปกรณ์มีคุณภาพได้มาตรฐานมากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของชนิตา  เทียนพุ่ม 
(2564) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างภาพลักษณ์ และคุณภาพการบริการกับความจงรักภักดีของลูกค้า
ศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษา พบว่า  ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความ
มั่นใจมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ซ่อมบำรุงรถยนต์ในเขตกรุงเทพมหานคร
อยู่ในระดับสูง  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยลูกค้าให้ความสำคัญกับการได้รับข้อมูล และการ
ให้บริการได้อย่างถูกต้อง ตรงจุด และช่างซ่อมมีประสบการณ์และความเช่ียวชาญ มีความเป็นมืออาชีพ 
 2.3.4  ด้านการดูแลเอาใจใส่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ ศูนย์บริการ
ซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื่องการให้การต้อนรับ และ  
มีมนุษย์สัมพันธ์ที ่ดี สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสของพนักงาน และความเป็นมิตรกับผู้ที ่มาใช้บริการ / 
พนักงานให้บริการเข้าใจถึงปัญหา หรือความต้องการได้เป็นอย่างดี / พนักงานใส่ใจรายละเอียด  
ต่าง ๆ ได้ทุกขั้นตอน โดยคำนึงถึงความปลอดภัย ความสะอาด ความสะดวกสบาย ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของวชิรวิทย์  เพียรคู่ (2564)  ศึกษาเรื ่องความปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีต่อการ 
ใช้บริการศูนย์บริการบำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ” ผลการศึกษา พบว่า  ปัจจัยคุณภาพบริการ
ด้านการดูแลเอาใจใส่ความสัมพันธ์ทางบวกอยู่ในระดับสูงมากกับความภักดีต่อการใช้บริการศูนย์บริการ
บำรุงรักษารถยนต์  “เชลล์ ออโต้เซิร์ฟ”  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ระดับ 0.05  โดยผู้ใช้บร ิการ 
ให้ความสำคัญกับการใส่ใจรายละเอียดทุกขั้นตอนของพนักงาน  และพนักงานมีความสุภาพและเป็นมิตร
มากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของปริฉัตร  ทองสามสี (2565)  ศึกษาเรื ่องปัจจัยคุณภาพบริการ 
ท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บรกิารบริษัท อีซูซุต้ังเซียฮวด นครปฐม จำกัด สาขาสำนักงานใหญ่ (สระ
กะเทียม) ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการดูแลเอาใจใสมีความสัมพันธ์ทางบวก และส่งผล
ต่อความภักดีของลูกค้าท่ีใช้บริการบริษัท อีซูซุต้ังเซียฮวด นครปฐม จำกัด สาขาสำนักงานใหญ่ (สระกะเทียม) 
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใส่ใจรายละเอียดทุกขั้นตอน 
และการอำนวยความสะดวกสบายในทุก  ๆด้าน มากท่ีสุด 
 2.3.5 ด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ ์ก ับความภักดีของผู ้ใช ้บร ิการ 
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยผู้ใช้บริการเห็นด้วยมากที่สุดในเรื ่องห้องรับรอง 
มีเพียงพอต่อผู้ที ่มาใช้บริการ  ศูนย์บริการมีสิ ่งอำนวยความสะดวกครบครัน เช่น ห้องรับรอง  
เครื่องดื่ม ห้องน้ำ และสถานที่จอดรถ / สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกมีความปลอดภัย และ  
มีความเหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของลาวัณย์  บุญมี  (2564 ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการท่ีมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในการใช้บริการศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการ
จำกัด  จังหวัดสมุทรปราการ  ผลการศึกษา พบว่า  ปัจจัยคุณภาพบริการด้านรูปลักณ์มีความสัมพันธ์ 
ในทางบวกอยู่ในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีต่อศูนย์ซ่อมบริษัทโตโยต้าชัยรัชการจำกัด จังหวัด
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สมุทรปราการ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความ
พร้อม และเพียงพอของห้องรับรอง  และสิ่งอำนวยความสะดวกครบครันมากที่สุด และสอดคล้อง  
กับงานวิจัยของปัญญา  รัชตะ  (2565) ศึกษาเรื่องปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโต
โยต้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์ในทางบวกและส่งผลต่อความภักดีต่อศูนย์บริการรถยนต์ยี่ห้อโตโยต้า
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยผู้บริโภคให้ความสำคัญ 
กับส่ิงอำนวยความสะดวก และสะอาด ความปลอดภัยได้มาตรฐานมากท่ีสุด 
   

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา   
  ข้อเสนอแนะสำหรับผู้บริหาร และผู้ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้อง 

จากการศึกษาภาพลักษณ์ และคุณภาพบริการที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยภาพลักษณ์และ
คุณภาพบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะใน
จังหวัดชลบุรีอยู่ในระดับสูงมาก ซึ่งเป็นสิ่งสะท้อนว่าปัจจัยดังกล่าวมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงกัน พนักงาน
และผู้ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องควรให้ความสำคัญในการปรับปรุงและพัฒนาภาพลักษณ์ คุณภาพบริการ และ
ความภักดีของผู ้ ใช ้บร ิการศ ูนย์บร ิการซ ่อมบำร ุงรถกระบะในจ ังหว ัดชลบุร ี ให ้มากยิ ่ งขึ้น  
จึงมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 1) ปัจจัยภาพลักษณ์  จากการศึกษา พบว่า ด้านตราสินค้า  ด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ และด้านองค์กรมีความสัมพันธ์ในทางบวกความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะในจังหวัดชลบุรีอยู่ในระดับสูงมาก จึงมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 (1) ด้านตราสินค้า 
 ก. ควรสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการเพื่อเป็นการสร้างคุณค่าให้ตรา
สินค้ามากยิ่งขึ้น เช่น การรักษาคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการให้คงอยู่ หรือพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นไป เป็นต้น 
 ข. ควรให้ความสำคัญกับการสื่อสารเพื่อย้ำเตือนถึงคุณค่าของตราสินค้าให้
ไปถึงลูกค้าได้อย่างสม่ำเสมอ  เช่น การประชาสัมพันธ์เพื่อให้ผู้บริโภคจดจำคุณลักษณะของตัวสินค้า
ได้  การสร้างข้อแตกต่างจากแบรนด์อื่นๆ เพื่อตอกย้ำจุดเด่นของผลิตภัณฑ์ เป็นต้น 
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 ค. ควรให้ความสำคัญกับความผิดพลาดของตราสินค้าคู ่แข่ง เพื่อนำไป
ปรับปรุงแก้ไขผลิตภัณฑ์และการบริการของตนเอง และเป็นการสร้างความไว้วางใจให้กับตราสินค้าได้
มากยิ่งขึ้น  
 (2) ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ  

ก. ควรให้ความสำคัญในการพิจารณาออกแบบผลิตภัณฑ์ และบริการให้มี
ประสิทธิภาพในการใช้งานมากยิ่งขึ้น เพื่อให้เกิดความภูมิใจกับผู้ใช้ผลิตภัณฑ์   

ข. ควรให ้ความสำค ัญก ับการพ ัฒนาผลิตภ ัณฑ ์ ให ้ม ีอาย ุการใช ้ งาน 
ท่ียาวนาน ไม่ชำรุดง่ายเพื่อให้คุ้มค่ากับเงินของลูกค้าท่ีเสียไป 

ค. ควรพิจารณาส่วนลดให้กับลูกค้าที่นำรถมาเปลี่ยนอะไหล่กับศูนย์บริการ 
หรือมีบริการพิเศษอื่น  ๆเพื่อเป็นการดึงใจลูกค้า เช่น  บริการล้างรถฟรี  มีอาหารและเครื่องด่ืมฟรี เป็นต้น 

(3) ด้านองค์กร   
 ก. ควรให้ความสำคัญกับปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างการดำเนินงาน และการจัดการ
ภายในศูนย์บริการ  และสนับสนุนให้บุคลากรได้แก้ไขปัญหาร่วมกัน  
 ข. ควรให้ความสำคัญกับขั ้นตอนการดำเนินงาน และการจัดการภายใน
ศูนย์บริการให้อยู่ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน  
 2) ปัจจัยคุณภาพบริการ  จากการศึกษา พบว่า  ด้านความเชื่อถือได้  ด้านการ
ตอบสนองที ่รวดเร็ว ด้านความมั ่นใจ ด้านการดูแลเอาใจใส่ และด้านลักษณะทางกายภาพ  
มีความสัมพันธ์ในทางบวกความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรีอยู่
ในระดับสูงมาก จึงมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 (1) ด้านความเช่ือถือได้  

ก. ควรให้ความสำคัญกับการบริการก่อนหรือหลังการขาย เพราะจะสามารถทำ
ให้ผู้บริโภคเกิดการซื้อซ้ำ และการบอกต่อเกิดขึ้น ซึ่งเป็นส่ิงท่ีธุรกิจต้องการมากท่ีสุด 

ข. ควรให้ความสำคัญกับการแก้ไขปัญหาของลูกค้าด้วยความจริงใจ 
ค. ควรให้ความสำคัญกับผลิตภัณฑ์ และการบริการที่มีประสิทธิภาพและได้

มาตรฐาน 
 (2) ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว   
 ก. พนักงานหรือผู ้บริหารควรมีความคล่องตัวต่อการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า เช่น การนำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ  การปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ หรือแม้แต่
การตัดสินใจของการบริหาร 
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 (3) ด้านความมั่นใจ  
ก. พนักงานควรให้ความสำคัญในการรับฟัง และใส่ใจกับความต้องการของ

ลูกค้าอย่างจริงจัง 
ข. ควรให ้ความสำค ัญก ับการให้ความม ั ่นใจก ับล ูกค ้าว ่ารถกระบะ 

ท่ีส่งเข้าศูนย์จะได้รับการดูแลแก้ไขได้อย่างครบถ้วน และตรงจุด 
(4) ด้านการดูแลเอาใจใส่   

ก. ควรให้ความสำคัญกับการติดตามประเมินผลการให้บริการลูกค้าเพื่อ
นำไปใช้เป็นข้อมูลพื้นฐานในการให้บริการให้ตรงความต้องการของลูกค้าในครั้งต่อไป 

ข. ควรส่งเสริม สนับสนุนให้พนักงานใส่ใจรายละเอียดต่าง ๆ ได้ทุกขั้นตอน 
เพื่อให้ลูกค้ารับรู้ได้ถึงมาตรฐานความสะอาด ความปลอดภัย และความสะดวกสบาย 

(5) ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ก. พนักงานควรให้ความสำคัญกับการแต่งกายให้มีความสุภาพ เรียบร้อย 

และเหมาะสมตลอดการให้บริการ 
ข. ควรให้ความสำคัญกับการรักษาระดับมาตรฐานของศูนย์บริการในด้าน

ความสะอาด ความปลอดภัย ความทันสมัยให้คงไว้ หรือควรพัฒนาให้มีระดับมาตรฐานท่ีสูงยิ่งขึ้น 
3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป  

  3.2.1 ควรศึกษาเปรียบเทียบการประเมินสภาพการทำงาน ปัญหา และอุปสรรค 
ของพนักงาน เฉพาะแต่ละส่วนงาน เพื ่อนำปัญหา และอุปสรรคมาดำเนินการปรับปรุงแก้ไข  
บูรณาการในการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานให้ดียิ่งขึ้น 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัจจัยหรือตัวแปรอื่น ๆ ท่ีอาจสามารถพยากรณ์
ความภักดีของลูกค้า และการกลับมาใช้บริการซ้ำ เพื่อให้ได้ข้อมูลใหม่ ๆ สําหรับการศึกษาในครั้งต่อไป 
เช่น การรับรู้ ความคาดหวัง การบริการท่ีได้รับ เป็นต้น 
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แบบสอบถามเลขท่ี........  

แบบสอบถาม 
เร่ือง  ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
คำช้ีแจง  
 แบบสอบถามฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ
ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี โดยสอบถามจากผู้ที่ใช้บริการในกลุ่มรถกระบะ และเคยใช้
บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
 กรุณาตอบแบบสอบถามทุกข้อตามความเป็นจริง  ความคิดเห็นของท่าน ผลการศึกษา 
จะเสนอเป็นภาพรวม โดยจะไม่กระทบกระเทือนต่อตัวท่าน และศูนย์บริการแต่ประการใด ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ และผู้ท่ีมีหน้าท่ีความรับผิดชอบในการบริหารจัดการ เพื่อนำ
ปัจจัยที่ค้นพบมาใช้ในการกำหนดนโยบายและแนวทางการพัฒนาภาพลักษณ์ และจัดระบบการ
บริหารจัดการ การดำเน ินงานภายในศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะให้เกิดประสิทธิภาพ และ 
เกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้ใช้บริการ 
 แบบสอบถามชุดนี้มีท้ังหมด 4 ตอน คือ  
 ตอนท่ี  1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามมีท้ังหมด  6  ข้อ  
 ตอนท่ี  2   ข้อคำถามเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี  
มีท้ังหมด 15 ข้อ  
 ตอนท่ี  3  ข้อคำถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
มีท้ังหมด 24 ข้อ  
 ส่วนที ่ 4  ข้อคำถามเกี ่ยวกับความภักดีของผู ้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
ในจังหวัดชลบุรี มีท้ังหมด 10 ข้อ 
 
 ผู้ศึกษาหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับความอนุเคราะห์ในการให้ข้อมูลจากท่านด้วยดี  และ
ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้  
 

เจริญพร  ลาภผล 
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
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คำถามคัดกรอง 
  ในช่วงระยะเวลา 1 ถึง 2  ปี ที ่ผ่านมา ท่านเคยใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
ในจังหวัดชลบุรีใช่หรือไม่ 
( ) ใช่  (ให้ทำแบบสอบถามตอนที่ 1 ถึงตอนที่ 4 )  ( ) ไม่ใช่  (ให้ยุติการทำแบบสอบถาม)ตอนที่ 1   
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย   ลงใน ( ) หน้าข้อความท่ีกำหนดตามท่ีเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่านทุกข้อ  
1. เพศ  
  ( ) 1) หญิง    ( ) 2) ชาย   
2. อายุ  
 ( ) 1) 20 – 30 ปี   ( ) 2) 31 – 40 ปี   
 ( ) 3) 41 – 50 ปี   ( ) 4) 51 ปี ขึ้นไป  
3. อาชีพ  
 ( ) 1) ค้าขาย   ( ) 2) เกษตรกรรม/ประมง/ปศุสัตว์ 
 ( ) 3) เจ้าของธุรกิจ  ( ) 4) โรงงาน และการผลิต   
 ( ) 5) พนักงานเอกชน  ( ) 6) ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
  ( ) 7) อื่น ๆ โปรดระบ.ุ............................................. 
4. รายได้ต่อเดือน  
 ( )  1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ  15,000 บาท ( )  2) 15,001 - 20,000 บาท 
 ( )  3) 20,001 – 25,000 บาท ( )  4) 25,001 - 30,000 บาท 
 ( )  5) 30,001 - 35,000 บาท  ( )  6) 35,001 บาท ขึ้นไป 
5. ยี่ห้อรถกระบะที่ท่านใช้ในการเข้ารับบริการที่ศูนย์บริการรถกระบะในช่วงเวลา  1  ถึง  2  ปี  ที่ผ่านมา 
  ( )  1)  อีซุซุ      ( )   2)  โตโยต้า    ( )  3) ฟอร์ด  
  ( )  4)  มิตซุบิชิ     ( )   5)  นิสสัน             ( )  6)  เอ็มจี 
  ( )  7)  มาสด้า   
6. ระยะเวลาที่ท่านใช้รถกระบะ 
 ( )  1)  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 3  ปี  ( )  2)  4 – 6  ปี           ( )  3)  7 – 9  ปี    
 ( )  4)  10 - 12 ปี   ( )  5)  มากกว่า  12  ปี ขึ้นไป 
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ตอนที่ 2  ภาพลักษณ์ของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
คำช้ีแจง  ขอให้ท่านใส่เคร ื ่องหมาย  ลงในช่องที ่ตรงกับความเป็นจร ิงของท่านมากที ่ สุด 
 เพียงคำตอบเดียวในแต่ละข้อและกรุณาตอบให้ครบทุกข้อ โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 ระดับความคิดเห็น 
 ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด   หมายถึง  5 
 ระดับความคิดเห็นมาก    หมายถึง  4 
 ระดับความคิดเห็นกลาง    หมายถึง  3 
 ระดับความคิดเห็นน้อย    หมายถึง  2 

 ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด   หมายถึง  1 
 

ปัจจัยภาพลักษณ์ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย 
มาก 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านตราสินค้า      
10. ตราสินค้าทำให้ทา่นให้ความไว้วางใจและเชื่อมั่นในการ 
 เลือกใช้บริการ 

     

11. ท่านจดจำตราสัญลักษณ์ได้เป็นอย่างดีเพราะมีความสวยงาม 
 และจดจำได้ง่าย 

     

3. ตราสินค้าทำให้ทา่นยอมรับคุณภาพบริการ      

4. ท่านรู้สึกภูมิใจเมื่อได้ใช้บริการภายใต้ตราสินค้าแบรนด์น้ี      

ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ      
5. ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ทา่นได้รับมีคุณภาพ และได้มาตรฐาน      

 6. ผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ทา่นได้รับแตกต่างกับแบรนด์อื่น      

 7. ท่านได้รับการประกันสินค้า และบริการเมื่อเกิดข้อผิดพลาด 
 จากการใหบ้ริการหรือสินค้าชำรุด 

     

 8. สินค้า และบริการที่ได้รับมคีวามทันสมัย      

9. ท่านได้รับบริการการซ่อมบำรุง หรือดูแลรถกระบะจากชา่ง
ผู้ชำนาญการ และมีประสบการณ์ 

     

10. ท่านรู้สึกถึงความคุ้มค่าเมื่อเทียบประโยชน์ที่ได้รับจากการ
บริการกับราคาที่ต้องจ่าย 
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(ต่อ)      

ปัจจัยภาพลักษณ์ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย 
มาก 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านองค์กร      
11. ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะที่ทา่นเลือกใช้บริการ 
 มีชื่อเสียงด้านคุณภาพในระดับสูง 

     

12. ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะที่ทา่นเลือกใช้บริการมีการ
 พัฒนา และปรับปรุงให้ทันสมัยอย่างต่อเน่ือง 

     

13. ขั้นตอนการดำเนินงาน และการจัดการภายในศูนย์บริการ 
 มีกระบวนการที่ชัดเจนสะท้อนถึงการบริหารจัดการที่ดี 
 ของผู้บริหารองค์กร 

     

14. ศูนย์บริการที่ท่านเลือกมีบุคลากรที่มีคุณภาพและมีความ 
 เป็นมืออาชีพ 

     

15. ศูนย์บริการที่ท่านเลือกผ่านการรบัรองมาตรฐานการ
ดำเนินงานด้านการบริการหลังการขาย 
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ตอนที่ 3  คุณภาพบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
คำช้ีแจง  ขอให้ท่านใส่เคร ื ่องหมาย  ลงในช่องที ่ตรงกับความเป็นจร ิงของท่านมากที ่ สุด 
 เพียงคำตอบเดียวในแต่ละข้อและกรุณาตอบให้ครบทุกข้อ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
              ระดับคุณภาพ 
  มีคุณภาพมากที่สุด   หมายถึง  5 
  มีคุณภาพพอใจมาก   หมายถึง  4 
  มีคุณภาพพอใจปานกลาง   หมายถึง  3 
  มีคุณภาพความพอใจน้อย   หมายถึง  2 

  มีคุณภาพความพอใจน้อยท่ีสุด  หมายถึง  1 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 

ระดับคุณภาพ 

มีคุณภาพ 
มาก
ท่ีสุด 

มีคุณภาพ 
มาก 

มีคุณภาพ 
ปาน
กลาง 

มีคุณภาพ 
น้อย 

มีคุณภาพ 
น้อย
ท่ีสุด 

ด้านความเชื่อถือได้  
1. พนักงานยินดีที่จะช่วยแก้ไขปัญหาและให้คำแนะนำเกี่ยวกับ

ให้บริการซ่อมบำรุงรถกระบะของผู้ที่มาใชบ้ริการได้เป็นอย่างดี 

     

2. พนักงานบริการมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยสามารถ
ปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการแต่ละราย 

     

3. ศูนย์บริการมีการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยี และการ
ควบคุมดูแลความปลอดภัยของรถ และผู้มาใช้บริการ 
เป็นอย่างดี 

     

4. ศูนย์บริการมีการประเมินผลการซ่อมบำรุง และแจ้งผล 
ให้ผู้ใช้บริการได้ทราบ 

     

5. ผู้ใช้บริการได้รับดูแล และได้รับการบริการครบถว้น 
ตามที่ตกลงไว้ในสัญญา 

     

ด้านการตอบสนองท่ีรวดเร็ว      
6. พนักงานมีความกระตือรือร้นในการตอบคำถาม หรือการให้

ข้อมูลด้านต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง 
     

7. พนักงานให้บริการในเรื่องทั่วไป และชา่งซ่อมบำรุงรถ 
มีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการทำให้สามารถดำเนินการ 
ได้อย่างรวดเร็ว 

     

8. หากเกิดปัญหา พนักงานจะใหค้วามช่วยเหลือในทันที      

9. พนักงานไม่เคยปฏิเสธคำร้องขอของผู้ที่มาใช้บริการ      

10.  พนักงานสามารถตอบสนองในการใหบ้ริการได้อย่างทั่วถึง 
รวดเร็ว ทันท่วงที  แม้ไม่มีการร้องขอ 
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(ต่อ)      

ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ระดับคุณภาพ 

มีคุณภาพ 
มากท่ีสุด 

มีคุณภาพ 
มาก 

มีคุณภาพ 
ปานกลาง 

มีคุณภาพ 
น้อย 

มีคุณภาพ 
น้อยท่ีสุด 

ด้านความม่ันใจ       
11. ท่านเชื่อมั่นว่าจะได้รับข้อมูล และการใหบ้ริการดูแล และซ่อม

บำรุงรถกระบะอย่างถูกต้องและแม่นยำ 
     

12. ช่างซ่อมบำรุง และพนักงานที่เก่ียวข้องทุกคนผ่านการฝึกอบ
รบในการดูแลรถ และการให้บริการมาเป็นอย่างดี 

     

13.  ช่างซ่อมบำรุง มคีวามรู้ ความเชี่ยวชาญ มีประสบการณ์ใน
การซ่อมบำรุง ดูแลรักษารถของท่านอย่างมืออาชีพ 

     

14.  เครื่องมือ อุปกรณ์ และเทคโนโลยีในการซ่อมบำรุงรถ 
มีคุณภาพ และได้มาตรฐาน 

     

ด้านการดูแลเอาใจใส่       
15.  พนักงานให้การต้อนรับ และมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สุภาพ  

ย้ิมแย้มแจ่มใส และเป็นมิตรกับผู้ที่มาใชบ้ริการ 
     

16.  พนักงานมีการจดจำชื่อ และสามารถจดจำการให้บริการ 
กับผู้ใช้บริการทุกคนได้อย่างถูกต้อง 

     

17. พนักงานใส่ใจรายละเอียดต่าง ๆ ได้ทุกขั้นตอน โดยคำนึงถึง
ความปลอดภัย ความสะอาด ความสะดวกสบาย 

     

18. พนักงานให้บริการเข้าใจถึงปัญหา หรือความต้องการของท่าน
ได้เป็นอย่างดี 

     

19. ช่างซ่อมบำรุง และพนักงานมีการจัดสรรเวลาในการซ่อม
บำรุง และดูแลรถของทา่นได้อย่างเหมาะสม 

     

ด้านลักษณะทางกายภาพ       
20. การแต่งกายของช่างซ่อมบำรุง และพนักงานมีความสภุาพ 

เรียบร้อย และเหมาะสม 
     

21. ศูนย์บริการมีความทันสมัย  สะอาด และปลอดภัย และ 
ได้มาตรฐาน 

     

22. ศูนย์บริการมีสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน เช่น  
ห้องรับรอง  เครื่องด่ืม ห้องน้ำ และสถานที่จอดรถ  

     

23. ห้องรับรองมีเพียงพอต่อผู้ที่มาใช้บริการ      

24.  สภาพแวดล้อมภายในและภายนอกมีความปลอดภัย และ 
มีความเหมาะสม 
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ตอนที่ 4  ความภักดีของผู้ใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะในจังหวัดชลบุรี 
คำช้ีแจง  ขอให้ท่านใส่เคร ื ่องหมาย  ลงในช่องที ่ตรงกับความเป็นจร ิงของท่านมากที ่ สุด 
 เพียงคำตอบเดียวในแต่ละข้อและกรุณาตอบให้ครบทุกข้อ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
      ระดับความคิดเห็น 
 ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด   หมายถึง  5 
 ระดับความคิดเห็นมาก    หมายถึง  4 
 ระดับความคิดเห็นกลาง    หมายถึง  3 
 ระดับความคิดเห็นน้อย    หมายถึง  2 

 ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด   หมายถึง  1 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย 
มาก 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ท่านมักพูดถึงแต่สิ่งดี ๆ เก่ียวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
กระบะแห่งน้ี ที่ท่านใช้บริการอยู่ 

     

2. ท่านมักจะแนะนำศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถแห่งน้ีให้กับบุคคล
อื่นมาใช้บริการ เมื่อมีโอกาส 

     

3. ท่านยินดีที่จะให้ข้อมูลเก่ียวกับศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถ
 กระบะแห่งน้ีกับบุคคลที่สนใจ หรือต้องการคำแนะนำ 

     

4. หากต้องการใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
 ท่านจะนึกถึงศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี 
 เป็นอันดับแรก 

     

5. ท่านยังคงใช้บริการศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี
 อย่างต่อเน่ืองไม่เปลี่ยนแปลง 

     

6. คุณภาพการบริการของศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะ 
 แห่งน้ีมีความคุ้มคา่เมื่อเปรียบเทียบกับราคาที่ต้องจ่าย 

     

7. ท่านไม่ลังเลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการของศูนย์บริการ
 ซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี ถึงแม้วา่จะมีศูนย์บริการอื่นๆ
 ต้ังอยู่ในพื้นที่ใกล้เคียง 

     

8. หากมีการปรับราคาเพ่ิมสูงขึ้นกวา่เดิม ท่านก็ยังคงใช้บริการ
 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี ต่อไป 
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(ต่อ)      

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็น
ด้วย
ท่ีสุด 

เห็น
ด้วย 
มาก 

เห็นด้วย 
ปาน
กลาง 

เห็น
ด้วย 
น้อย 

เห็นด้วย 
น้อย
ท่ีสุด 

9. ท่านเชื่อมั่นว่าหากทา่นร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพของการ
 บริการแลว้ ท่านจะได้รับการตอบสนองที่ดีจากศูนย์บริการ 
 ซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ี 

     

10. ถึงแม้วา่จะเกิดปัญหาขึ้น ทา่นก็จะกลับมาใชบ้ริการ
 ศูนย์บริการซ่อมบำรุงรถกระบะแห่งน้ีอีกครั้ง เพื่อให้โอกาส
 ในการปรับปรุงคุณภาพบริการ 
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