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บทคัดย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ภาพลักษณ์องค์กรของรถยนต์ยี่ห้อนิสสัน 
ในมุมของของผูใ้ช้รถยนต์ยี่ห้อนิสสันในเขตภาคอีสานตอนบน(2) ภาพลกัษณ์พนักงานของรถยนต์
ยี่ห้อนิสสันในมุมของของผูใ้ช้รถยนต์ยี่ห้อนิสสันในเขตภาคอีสานตอนบน (3) ภาพลกัษณ์ในด้าน
ผลิตภณัฑ์และด้านการบริการของรถยนต์ยี่ห้อนิสสันในมุมของผูใ้ช้รถยนต์ยี่ห้อนิสสันในเขตภาค
อีสานตอนบน (4) เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของรถยนต์นิสสันจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้
รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นเขตภาคอีสานตอนบน 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ ประชากร คือลูกคา้ผูม้าใช้บริการศูนยบ์ริการ
รถยนตนิ์สสันท่ีไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชค้วามคลาดเคล่ือนระดบั 0.05 
จ านวน 400 คน สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงเฉพาะจงัหวดัใหญ่ 6 จงัหวดัในภาคอีสานตอนบน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลโดย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบค่าที และค่าเอฟ 
 ผลการวิจัยพบว่า (1) ระดับความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อภาพลักษณ์ด้านองค์กร
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยผูใ้ช้รถยนต์ให้ขอ้คิดเห็นในเร่ืององค์กรมีช่ือเสียงและมีความ
มัน่คงมากท่ีสุด (2)ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากโดยผูใ้ชร้ถยนตใ์ห้ขอ้คิดเห็นในเร่ืองการแต่งกายมีความสะอาด สุภาพ เรียบร้อยและมีมารยาท 
อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี มากท่ีสุด (3)ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยผูใ้ช้รถยนต์ให้ขอ้คิดเห็นในเร่ืองราคามีความเหมาะสมกบัตวั
สินคา้ มากท่ีสุด (4) การเปรียบเทียบความแตกต่าง พบวา่ ผูใ้ชร้ถยนตท่ี์มีเพศ อาย ุรายได ้รุ่นรถท่ีใช ้  
อายุการใช้งานและปัจจยัในการเลือกเข้ารับบริการท่ีแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์
รถยนต์นิสสันทั้งสามดา้นไม่แตกต่างกนั แต่อาชีพท่ีแตกต่าง มีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์รถยนต์
ในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

ค าส าคัญ ภาพลกัษณ์  รถยนตนิ์สสัน   ในภาคอีสานตอนบน 
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Abstract 

 

 The objective of the research is to study: (1) the Nissan’s corporate image 

in the view of Nissan vehicle’s consumers in the Upper Northeast; (2) the Nissan’s 

employees image in the view of Nissan vehicle’s consumers in the Upper Northeast; 

(3) the Nissan corporate image in terms of the product and service in the view of its 

consumers in the Upper Northeast and (4) the comparison of  Nissan brand image 

classified by personal factors of Nissan consumers in the Upper Northeast. 

 This study was a survey research. The population was the customers of 

Nissan service center without exactly number. The sample size was 400 consumers 

with discrepancy of 0.05 that defined by purposive sampling for 6 province in the 

Upper Northeast. A questionnaire was used as a tool to collect data. The statistic was 

analyzed by percentage, mean, standard deviation t-test and f-test. 

 The results from the study indicated: (1) the customers’ opinion level 

toward an organization image was at medium level focusing on reputation and 

stability.(2) the majority of customers’ opinion level toward employee’s image was at 

high level when considering in each aspect found that the consumers had focus on 

clean dressing, polite, good manners, and courtesy at the highest level (3) the majority 

of customers’ opinion level toward the product and service was at middle level due to 

the consumers’ opinion had focus on an appropriate price of  the product was at the 

highest level (4) the comparison of  personal factors found that the different of 

gender, age, income, car model, aged of use and the decision making of using the 

service had the same opinion toward Nissan vehicle image with the statistical 

significance level at 0.05. 
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มหาบณัฑิต (การตลาด) และครอบครัว ท่ีเป็นก าลงัใจในการจดัท ารายงานการศึกษาวิทยานิพนธ์ใน
คร้ังน้ีจนส าเร็จลุล่วงด้วยดีประโยชน์ท่ีได้รับจากการศึกษาค้นควา้คร้ังน้ีขอมอบให้แก่ผูส้นใจ
การศึกษาทั้งมวล 
 
 
 
 
  พชัราภรณ์   ทองวเิศษ 
  สิงหาคม  2557 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช 

สารบัญ 
 

หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย   ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ   จ 
กิตติกรรมประกาศ   ฉ 
สารบญัตาราง   ฌ 
สารบญัภาพ   ฎ 
บทท่ี 1 บทน า   1 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  1 
 วตัถุประสงคข์องการวจิยั  3 
 สมมุติฐานการวิจยั  3 
 ขอบเขตการวจิยั  4 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ  6 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ  6 
บทท่ี 2 วรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  7 
 ประวติั บริษทั นิสสัน มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ากดั  7 
 แนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริการ  8 
 แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์  14 
 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  18 
บทท่ี 3 วธีิด าเนินการวจิยั  21 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  21 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  23 
 วธีิการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูล  24 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  25 

 
 
 
 

 



ซ 

สารบัญ  (ต่อ) 
 

หนา้ 
บทท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  26 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 
  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  27 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลการใชร้ถยนต ์ไดแ้ก่ ปัจจุบนัท่านใชร้ถยนตนิ์สสันรุ่นใด 
  รถยนตข์องท่านมีอายกุารใชม้าแลว้ก่ีปี ท่านมีค่าใช่จ่ายในการมาใชบ้ริการ 
  ต่อคร้ังประมาณเท่าใด ท่านคิดวา่ค่าใช่จ่ายในการเขา้รับบริการตรวจเช็คสภาพ 
  และเปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ืองต่อคร้ังไม่ควรเกินเท่าไหร่จึงจะเหมาะสมส่วนใหญ่ 
  ท่านเลือกช าระค่าบริการดว้ยวธีิใด ส่วนใหญ่ท่านเลือกไปศูนยบ์ริการช่วงใด 
  บ่อยท่ีสุด ส่วนใหญ่ท่านสะดวกน ารถเขา้รับบริการนิสสันในช่วงเวลาใด 
  มากท่ีสุด ท าไมท่านจึงเลือกเขา้รับบริการจากศูนยบ์ริการนิสสัน 
  ท่านช่ืนชอบการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการใดมากท่ีสุด ใครมีส่วนร่วม 
  ในการตดัสินใจเลือกศูนยบ์ริการนิสสันมากท่ีสุด  30 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต ์
  ในภาคอีสานตอนบน ประกอบดว้ย 3 ดา้น ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร  
  ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ  40 
บทท่ี 5 สรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ  51 
 สรุปการวจิยั  51 
 อภิปรายผล  54 
 ขอ้เสนอแนะ  56 
บรรณานุกรม    57 
ภาคผนวก    60 
ประวติัผูว้ิจยั   67 
 
 
 
 
 



ฌ 

สารบัญตาราง 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  27 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ช้รถยนตนิ์สสัน  30 
ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  31 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  32 
ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  33 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  34 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  35 
ตารางท่ี 4.8 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  36 
ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  37 
ตารางท่ี 4.10 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  38 
ตารางท่ี 4.11 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  39 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย x  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D ของระดบัความคิดเห็น 
 ต่อภาพลกัษณ์ ดา้นองคก์รรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต ์
 ในภาคอีสานตอนบน  40 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. ของระดบัความคิดเห็น 
 ต่อภาพลกัษณ์ ดา้นพนกังานรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต ์
 ในภาคอีสานตอนบน  41 
ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. ของระดบัความคิดเห็น 
 ต่อภาพลกัษณ์ ดา้นสินคา้และบริการรถยนตย์ีห่อ้นิสสัน 
 ของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน  42 
ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามเพศ  43 
ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามอายุ  44 
ตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามระดบัการศึกษา  45 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามอาชีพ  46 
ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  47 
ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามรุ่นรถยนต ์  48 
ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามอายกุารใชง้าน  49 
ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบนจ าแนกตามปัจจยัในการเลือกเขา้รับบริการ  50 
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ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวความคิด  4 



บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ปัจจุบนัโลกอุตสาหกรรมรถยนตมี์การเปล่ียนแปลงไปมาก ทั้งเทคโนโลย ี 
การออกแบบ และการแข่งขนัทางการตลาด ส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมเปล่ียนแปลงไป คือ 
ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อสินค้าและบริการท่ีสูงข้ึน มีความต้องการเฉพาะบุคคลเพิ่มมากข้ึน 
มีความรู้มากข้ึน และมีช่องทางในการหาขอ้มูลมากข้ึน ท าให้มีทางเลือกในการเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการมากข้ึน มีการเปรียบเทียบมากข้ึน ซ่ึงจากการรับรู้หลากหลายช่องทางตามส่ือต่างๆ เช่น 
หนงัสือพิมพ ์โฆษณาโทรทศัน์ วทิย ุและอินเตอร์เน็ต เวบ็ไซน์ ของทางบริษทั นิสสัน ประเทศไทย 
จ ากัด ในการเปล่ียนแปลงของการส่ือสารและการรับรู้ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั ผูด้  าเนินธุรกิจ
จ านวนมากไดใ้ช ้“ภาพลกัษณ์ขององคก์ร” (Corporate Image) ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง รวมไปถึงการให้การบริการหรือ 
การจดัการ (Management) ของบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจนั้นๆดว้ย รวมไปถึงสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ 
(Product) การบริการก่อนและหลงัการขาย (Service)  
 ภาพลกัษณ์ขององคก์ร มีส่วนช่วยในการสร้างความแตกต่างใหก้บัสินคา้และ 
การบริการของตวัสินคา้ เพราะการท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นการเพิ่มสินทรัพยใ์หแ้ก่องคก์าร  
(อภิสิทธ์ิ ฉตัรทนานนท,์2548) 
 ภาพลกัษณ์ขององค์กรมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อความส าเร็จในระยะสั้นและระยะยาว 
องค์กรต่างๆได้รับความสนใจจากสาธารณะชนและมวลชนมากข้ึน ความเจริญก้าวหน้าของ
เทคโนโลยีในการส่ือสาร ท าให้คนในสังคมต่างๆได้นับทราบข้อมูลข่าวสารท่ีเกิดข้ึนได้อย่าง
รวดเร็วและกวา้งขวางข้ึน ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเก่ียวข้องกับการแสดงและออกความ
คิดเห็นเพื่อประโยชน์ในการตดัสินใจ ถา้ภาพลกัษณ์ขององคก์รใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีก็จะไดรั้บความ
เช่ือถือและไวว้างใจ (Trust) และการสนบัสนุนร่วมมือให้ประสบความส าเร็จในการด าเนินงานและ
กิจการ แต่ถา้ภาพลกัษณ์ขององคก์รใดท่ีมีภาพลกัษณ์ไม่ดียอ่มไดรั้บการต่อตา้นและดูหม่ิน เกลียดชงั 
ภาพลกัษณ์ท่ีดีย่อมเป็นรากฐานแห่งความมัน่คงขององค์กรหรือบริษทั แมว้่าเกิดวิกฤตการณ์ใดๆ 
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ท่ีเกิดข้ึนก็สามารถแกไ้ขปัญหาไดง่้าย เสมือนร่างกายท่ีแข็งแรง มีภูมิคุม้กนัท่ีดี ถึงแมไ้ดรั้บเช้ือโรค
หรือมีการเจบ็ป่วย อาการก็ไม่ร้ายแรงและหายไวกวา่ปกติ (ใจทิพย ์ศรีประกายเพชร,2537) 
 อย่างไรก็ตามการสร้างภาพลกัษณ์ก็เปรียบเสมือนดาบสองคมท่ีมีทั้งผลดีและผลเสีย
ตามมา เพราะการสร้างภาพลกัษณ์ในเชิงบวกมากเกินไปอาจท าใหดู้เหมือนวา่ยดัเหยียดและเสแสร้ง
มากเกินไป (Clive cnajet, 1997) ไดก้ล่าวไวว้า่ภาพลกัษณ์ท่ีปรากฏหรือสร้างสรรคข้ึ์นมานั้นตอ้ง
แน่ใจวา่เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเจา้ของหน่วยงานตอ้งการให้ผูรั้บสารรับรู้ และเช่นเดียวกนักบัผูท่ี้รับสาร
รับรู้ การสร้างภาพลกัษณ์จึงควรมาจากพื้นฐานจากความจริง ท าความเขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่ใช่มา
จากการคาดการของผูบ้ริหารเอง มาจากความกดดนัทางการตลาด เปรียบเทียบกบัคู่แข่งหรือจาก
สายตาบุคคลภายนอกจะเห็นไดว้า่ภาพลกัษณ์เป็นส่วนส าคญัและมีความจ าเป็นในการด าเนินธุรกิจ
เพราะสามารถมีผลทั้งทางตรงและทางออ้มกบัผูบ้ริโภค ในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ
ในแต่ละคร้ัง 
 สินคา้หรือบริการบางประเภทผูบ้ริโภคตอ้งทุ่มเทความพยายามในการเลือกซ้ือและ
พิจารณาวา่สินคา้หรือบริการนั้นๆมีความเก่ียวพนัและมีความส าคญัต่อสินคา้นั้นสูง ในทางกลบักนั
ถ้าผู ้บริโภคมองว่าส่ิงท่ีซ้ือไม่มีความสัมพันธ์และตรงกับบุคลิกภาพของลูกค้าหรือผูบ้ริโภค  
การเลือกซ้ือผิดยี่ห้อก็ไม่ได้ส่งผลเสียกับผูบ้ริโภคแสดงว่าผู ้บริโภคมีการให้ความส าคัญกับ
ภาพลกัษณ์ต่อสินคา้นั้นต ่า (ศิริกุล ล่ิมลญัจาร ,2534) 
 บริษทัสยาม กลการ จ ากดั ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 4 กนัยายน 2495 แต่ใจปัจจุบนัน้ีได้มี 
การเปล่ียนช่ือเป็น บริษทั นิสสัน มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ากดั โดยมีการด าเนินตามนโยบาย 
การด าเนินการในดา้นต่าง ๆ เพื่อสร้างความมัน่คงและความน่าเช่ือถือในผลิตภณัฑ์และการบริการ
อย่างต่อเน่ือง มีการพฒันาในเร่ืองของการเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน ด้านการผลิต และ 
การให้บริการ มีความพยายามในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัประชาชนทัว่ไปไดรั้บรู้ เช่น การมี
ส่วนช่วยเหลือสังคม การคืนก าไรสู่สังคมโดยการจดัโครงการต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ในเชิงบวกและการสานสัมพนัธ์ท่ีดีกบักลุ่มลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแต่เป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ของบริษทัให้เป็นท่ียอมรับและเพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ อนัจะน ามาซ่ึง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทัต่อบุคคลภายนอก ซ่ึงอาจจะเป็นลูกคา้ในอนาคตและกบัลูกคา้ในปัจจุบนัท่ี
จะก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ในระยะยาวต่อไป 
 รถยนตไ์ดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวติประจ าวนัมากข้ึนดงัท่ีไดมี้บุคคลบางคนไดเ้คย
กล่าวไวว้า่รถยนตคื์อปัจจยัท่ี5ของชีวิตและสามารถบ่งบอกถึงฐานะและรสนิยมของเจา้ของรถยนต์
คนันั้นๆ และยงับอกถึงภาพลกัษณ์ภายนอกของคนๆนั้นดว้ยวา่ฐานะ,ความคิดและความรู้เป็น 
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อยา่งไรท าใหเ้กิดพฤติกรรมในการเลือกซ้ือรถยนตข้ึ์น ภาพลกัษณ์ของรถยนตเ์ป็นส่วนหน่ึงใน 
การตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนต ์ภาพลกัษณ์ของยีห่อ้หรือบริษทัเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างและ 
ประกอบการตดัสินใจในการเลือกซ้ือรถยนตนิ์สสันไดเ้ป็นอยา่งดี 
 ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจในการวิจยัเร่ือง ภาพลักษณ์รถยนต์นิสสันของกลุ่มลูกคา้ผูใ้ช้
รถยนตนิ์สสันในเขตอีสานตอนบน โดยมุ่งเนน้ท่ีการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ รวมถึงการท าการตลาด
เพื่อส่ิงแวดลอ้มและสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อพฒันาผลิตภณัฑ์และการให้บริการของบริษทั
ให้ดียิ่งข้ึน เพื่อสามารถตอบสนองพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของบริษทั โดย
หวงัผลใหบ้ริษทัสามารถขยายฐานกลุ่มลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึน พร้อมกบัรักษาฐานลูกคา้เดิมไวไ้ดด้ว้ย 
 

2. วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 
 1. เพื่อศึกษาถึงภาพลกัษณ์ด้านองค์กรท่ีให้บริการของศูนยบ์ริการนิสสันในมุมมอง
ของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสัน 
 2. เพื่อศึกษาถึงภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ีให้บริการของศูนยบ์ริการนิสสันในมุมมอง
ของของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสัน 
 3. เพื่อศึกษาถึงภาพลกัษณ์ในดา้นสินคา้และบริการท่ีให้บริการของศูนยบ์ริการนิสสัน
ในมุมมองของของผูใ้ชร้ถยนตย์ี่หอ้นิสสัน 
 4. เพื่อเปรียบเทียบขอ้คิดเห็นท่ีมีต่อภาพลกัษณ์รถยนตนิ์สสันของผูใ้ช้รถยนต์จ  าแนก
ตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

3. สมมติฐำน 
 
 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อภาพลกัษณ์ของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันท่ีแตกต่างกนั 
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4. ขอบเขตกำรวจิัย 
 
 4.1 กรอบแนวคิดกำรวจัิย 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวความคิด 

 

 

ข้อมูลของผู้วจัิย 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. อาชีพ 
6. ขอ้มูลส่วนบุคคล 

ภำพลกัษณ์ของศูนย์บริกำร 
1.ด้ำนองค์กร 
 เป็นองคท่ี์มีช่ือเสียง 

โปร่งใส 
ตรวจสอบได ้

2.ด้ำนพนักงำน 
 มีมารยาท 

อธัยาศยัดี 
 เอาใจใส่ 
 สะอาด 
 สุภาพ 

เรียบร้อย 
ฉลาด 

3.ด้ำนสินค้ำและบริกำร 
 เทคโนโลย ี
 มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
 มีราคาท่ีเหมาะสม 
  
 



5 

 4.2 ประชำกรกลุ่มตัวอย่ำง 
  4.2.1 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือผูท่ี้ใชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสันในเขตภาคอีสาน
ตอนบนไดแ้ก่ 
  4.2.2 กลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสันในเขต 
อีสานตอนบนท่ีพบเดือน ม.ค-มี.ค  จ  านวน 400 ราย โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชห้ลกัการ 
ค านวณของทาโร่ยามาเน่ และตอ้งเป็นผูท่ี้ใชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสันอยูใ่นปัจจุบนั 
 4.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

  4.3.1 ตัวแปรอิสระ คือข้อมูลของผู้วิจัย 
   1) เพศ 
   2) อาย ุ
   3) รายได ้
   4) อาชีพ 
   5) ระดบัการศึกษา 
  4.3.2 ตัวแปรตาม 
   1) ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร 
   2) ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน 
   3) ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ 
 4.4 ช่วงระยะเวลำทีท่ ำกำรวจัิย 
  ช่วงระยะเวลาเดือนมกราคม 2557 – เดือนมีนาคม 2557 
 4.5 พืน้ทีก่ำรท ำกำรวจัิย 
  พื้นท่ีท าการวิจัย คือตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์นิสสันในเขตภาคอีสานตอนบน  
ไดแ้ก่ 
  4.5.1 บริษทั ณฐัออโตคาร์ จ  ากดั อ.เมือง จ.อุดรธานี 
  4.5.2 บริษทั สยามนิสสัน เลย จ ากดั อ.เมือง จ.เลย 
  4.5.3 บริษทั สยามนิสสัน เมืองหนองบวัล าภู จ  ากดั อ.เมือง จ.หนองบวัล าภู 
  4.5.4 บริษทั สยามนิสสัน ไทยอุดม จ ากดั อ.เมือง จ.หนองคาย 
  4.5.5 บริษทั สยามนิสสัน ขอนแก่น จ ากดั อ.เมือง จ.ขอนแก่น 
  4.5.6 บริษทั สยามนิสสัน กาฬสินธ์ุ จ  ากดั อ.เมือง จ.กาฬสินธ์ุ 
  4.5.7 บริษทั สยามนิสสัน มหาสารคาม จ ากดั อ.เมือง จ.มหาสารคาม 
  4.5.8 บริษทั ชาญ ออโตค้าร์ จ  ากดั อ.เมือง จ.สกลนคร 
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  4.5.9 บริษทั สยามนิสสัน นครพนม จ ากดั อ.เมือง จ.นครพนม 
  4.5.10 บริษทั สยามนิสสัน มุกดาหาร จ ากดั อ.เมือง จ.มุกดาหาร 
  4.5.11 บริษทั สยามนิสสัน ร้อยเอด็ จ  ากดั อ.เมือง จ.ร้อยเอด็ 
  4.5.12 บริษทั พี่นอ้งเพชรออโต ้จ ากดั (นิสสันบึงกาฬ) อ.เมือง จ.บึงกาฬ 
 

5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 รถยนต์ หมายถึง ยานพาหนะทางบกท่ีขบัเคล่ือนด้วยก าลงัเคร่ืองยนต์หรือพลงังาน
ไฟฟ้า ขบัเคล่ือน 2 ล้อ และ ขบัเคล่ือน 4 ล้อ เพื่อพาผูโ้ดยสาร ผูข้บั หรือส่ิงของ ไปยงัจุดหมาย
ปลายทางและมีลอ้ไม่เกิน 4 ลอ้ 
 ผู้ใช้รถยนต์ หมายถึง ผูท่ี้ใช้พาหนะขบัเคล่ือนดว้ยก าลงัรถยนต์ไม่วา่จะซ้ือดว้ยตวัเอง
หรือบุคคลอ่ืนซ้ือให ้
 กำรตัดสินใจ หมายถึง การพิจารณาของผูบ้ริโภคอย่างเป็นล าดบัขั้นตอนจนเกิดการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ เพื่อตอบสนองตามความตอ้งการและความพอใจ 
 ภำพลักษณ์ หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายในใจของผูบ้ริโภคอนัท าให้เกิดจากการรับรู้ จาก
แรงกระตุน้ภายนอกท าให้เกิดการเช่ือมโยงขอ้มูลต่าง ๆ อนัท าให้เกิดคุณค่าของตราสินคา้ข้ึนในใจ
ผูบ้ริโภค โดยสามารถเป็นทั้ งการรับรู้ ทางด้านเหตุผล ปละการรับรู้ทางด้านอารมณ์ท่ีมีต่อ
ภาพลกัษณ์ท่ีแสดงออกมาในดา้นต่าง ๆ  
 

6. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 6.1 บริษทัและตวัแทนจ าหน่ายรถยนต์นิสสันสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไป
ใช้เป็นแนวทางในการวางแผนหรือพฒันาหรือปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ และประกอบใน 
การวางแผนการตลาด ปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาดและพัฒนากลยุทธการตลาดเพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดม้ากท่ีสุด 
 6.2 ผูผ้ลิตสามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้ประกอบในการออกแบบและผลิตรถยนต์รุ่น
ต่อไปเพื่อใหเ้หมาะตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคและสภาวะของตลาดไดใ้นปัจจุบนั 
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ส ำหรับวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรวจิยัเร่ืองภำพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ช้
รถยนตใ์นภำคอีสำนตอนบน แบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ประวติั บริษทั นิสสัน มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัหลกักำรบริกำร 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัภำพลกัษณ์ 
 4. งำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. ประวตัิ บริษทั นิสสัน มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ากดั 
 
 บริษทัสยำมกลกำร จ ำกดั ไดก่้อตั้งเม่ือวนัท่ี 4 กนัยำยน 2495 โดย ดร. ถำวร พรประภำ 
เดิมตั้งอยู่ เลขท่ี 805 ถ.พระรำม 1 เขตประทุมวนั ด ำเนินธุรกิจคำ้ขำยเคร่ืองยนต์ทั้งเก่ำและใหม่ 
ต่อมำไดท้  ำกำรติดต่อกบั บริษทั สยำมนิสสัน มอเตอร์ ประเทศญ่ีปุ่น และไดรั้บกำรไวว้ำงใจให้เป็น
ตวัแทนจ ำหน่ำยรถยนต์  นิสสัน/ดทัสัน ในต่ำงประเทศ เป็นแห่งแรกของโลก โดยด ำเนินธุรกิจให้
เกิดประสิทธิภำพสูงสุดและมีเจตนำรมในกำรพฒันำประเทศให้เจริญควบคู่กันไป จึงได้จดัตั้ ง
โรงงำนผลิตและประกอบรถยนต์เป็นแห่งแรกของประเทศไทย ท่ี ซอยศรีจนัทร์ ถ.สุขุมวิท 67 
ภำยใตช่ื้อ สยำมกลกำรและนิสสัน จ ำกดั มีก ำลงักำรผลิตวนัละ 4 คนั 
 ต่อมำไดท้  ำกำรยำ้ยกิจกำรไปอยู่ท่ีศูนยอุ์ตสำหกรรม สยำมกลกำร บริเวณกิโลเมตรท่ี 
21 บนถนน บำงนำ-ตรำด บนพื้นท่ีกวำ่ 800 ไร่ ซ่ึงเป็นโรงงำนขนำดใหญ่ ท่ีทนัสมยัดว้ยเทคโนโลยี
และไดรั้บกำรเปล่ียนช่ือเป็น สยำมนิสสันออโตโมบิล จ ำกดั มีก ำลงักำรผลิต 100,000 คนัต่อปี 
 กิจกำรของบริษทัไดข้ยำยและเติบโตกำ้วหนำ้มำเป็นล ำดบั มีกำรปรับเปล่ียน 
กำรให้บริกำรแบบสำขำมำเป็นแบบดีลเลอร์หรือตวัแทนจ ำหน่ำย โดยมอบควำมไวว้ำงใจให้กบั
ตวัแทนจ ำหน่ำยโดยมีช่ือข้ึนตน้วำ่ บริษทั สยำมนิสสัน ทัว่ประเทศ เป็นผูแ้ลลูกคำ้ ปัจจุบนัมีผูแ้ทน
จ ำหน่ำยรถยนตนิ์สสันกวำ่ 92 รำย ทัว่ประเทศ แบ่งเป็นกรุงเทพและเขตปริมณฑลกวำ่ 16 แห่งและ
ต่ำงจงัหวดั 76 แห่ง และมีศูนยบ์ริกำร 164 แห่ง โดยแบ่งเป็นกรุงเทพและปริมณฑล 60 แห่ง และใน
ต่ำงจงัหวดั 104 แห่ง 
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 บริษทั สยำมกลกำร จ ำกดั บริษทั สยำมนิสสันออโตโมบิล จ ำกดั และบริษทัสยำมนิส
สันผูแ้ทนจ ำหน่ำยทัว่ประเทศไดมุ้่งมัน่และพฒันำรถยนตแ์ละกำรให้บริกำร เพื่อตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของลูกคำ้ภำยใตส้โลแกน “นิสสัน...เพื่อนท่ีแสนดี”  ตั้งแต่วนัท่ี 21 เมษำยน 2552 บริษทั 
สยำมนิสสัน ออโตโมบิล จ ำกดั ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น บริษทั นิสสัน มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัหลกัการบริการ 
 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
  จิตตินนัท ์เตชะคปต ์(2539:8) ไดก้ล่ำววำ่ กำรบริกำร เป็นกิจกรรมหรือ 
กระบวนกำรด ำเนินกำรอยำ่งใดอยำ่งหน่ึงของบุคคลและองคก์ำรเพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำร 
ของบุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดควำมพอใจจำกผลของกำรกระท ำนั้น 
  จินตนำ บุญบงกำร (2545:40) ไดก้ล่ำววำ่ กำรบริกำรคือส่ิงท่ีจบัสัมผสัแตะตอ้งได้
ยำกและเส่ือมสูญสภำพไปไดง่้ำย บริกำรจะท ำข้ึนทนัทีและส่งมอบใหผู้รั้บบริกำรทนัทีหรือเกือบจะ
ทนัทีโดยมีลกัษณะกำรบริกำรท่ีดี มี 7 ประกำร ดงัน้ี 

1. ยิ้มแยม้และเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ เห็นอกเห็นใจต่อควำมล ำบำกยุ่งยำกของ
ผูรั้บบริกำร 

2. ตอบสนองต่อควำมประสงคจ์ำกผูม้ำรับบริกำรอยำ่งรวดเร็วทนัใจโดยไม่ตอ้ง
เอ่ยปำกเรียกร้อง 

3. แสดงออกถึงควำมนบัถือใหเ้กียรติผูม้ำรับบริกำร 
4. กำรใหบ้ริกำรท่ีท ำอยำ่งสมคัรใจ เตม็ใจท ำไม่ใช่ท ำงำนอยำ่งเสียไม่ได ้
5. กำรรักษำภำพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริกำรและภำพลกัษณ์ขององคก์ำรดว้ย 
6. ควำมอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภำพ มีมำรยำทดี 
7. ควำมกระฉบักระเฉง กระตือรือร้น ขณะบริกำรและใหบ้ริกำรมำกกวำ่ท่ี 

ผูรั้บบริกำรคำดหวงัไว ้
  สุภำพร ค ำหม่ืน (2544: 5) ไดก้ล่ำววำ่ กำรบริกำร เป็นกิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ี
ฝ่ำยหน่ึงเสนอขำยให้อีกฝ่ำยหน่ึง โดยท่ีรับบริกำรไม่ได้ครอบครองกำรบริกำรนั้นๆ อย่ำงเป็น 
รูปธรรมและกระบวนกำรอำจเกิดพร้อมกับจ ำนวนผลิตภัณฑ์หรือไม่ก็ตำม กำรบริกำรจึง
เปรียบเสมือนผลิตภณัฑท่ี์มีควำมเป็นนำมธรรมไม่สำมำรถจบัตอ้งสินคำ้ทัว่ๆไป 
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  สรุปกำรบริกำร หมำยถึง กำรกระท ำใดๆ เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรของบุคคล
อ่ืนและก่อใหเ้กิดควำมพอใจจำกผลของกำรกระท ำนั้น โดยเป็นกำรปฏิบติัดว้ยควำมเอำใจใส่อยำ่งมี
ไมตรีจิต 
 2.2 ลกัษณะของการบริการ 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภำสกร อดุลพฒันำกิจ (2548: 25-26) กล่ำววำ่  
กำรบริกำรมีลกัษณะส ำคญัดงัน้ี  
  1. ควำมไวว้ำงใจ (Trust) กำรบริกำรเป็นกิจกรรมหรือกำรกระท ำท่ีผูใ้ห้บริกำร
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริกำรในขณะท่ีกระบวนกำรบริกำรเกิดข้ึน ผูรั้บบริกำรไม่ทรำบล่วงหนำ้วำ่จะไดรั้บ
กำรปฏิบติัต่อเช่นไรดงันั้นกำรตดัสินใจบริกำรจึงเป็นส่ิงท่ีต้องเกิดจำกกำรไวว้ำงใจ ซ่ึงต่ำงจำก
สินคำ้ท่ีสำมำรถเห็นรูปลกัษณะหรือคุณภำพได ้
  2. ส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) กำรบริกำรมีลักษณะท่ีไม่สำมำรถแยกตัว
บุคคลหรืออุปกรณ์ ท่ีท ำหน้ำท่ีให้บริกำรได ้กำรผลิต และกำรบริโภคและกำรบริกำรท่ีเกิดข้ึนใน
เวลำเดียวกนักบัท่ีขำยบริกำรนั้นๆ ซ่ึงแตกต่ำงจำกสินคำ้ซ่ึงตอ้งมีกำรผลิตและกำรขำยแล้วมีกำร
บริโภคในภำยหลงั 
  3. ลกัษณะท่ีแตกต่ำงไม่คงท่ี (Heterogeneity) กำรบริกำรไม่มีลกัษณะคงท่ีและไม่
สำมำรถก ำหนดมำตรฐำนท่ีแน่นอนได ้กำรบริกำรข้ึนอยูก่บัแต่ละแบบของผูใ้ห้บริกำรซ่ึงมีวิธีกำร
ใหบ้ริกำรมีลกัษณะโดยเฉพำะของตนเองทั้งน้ีกำรบริกำรข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริกำร ผูรั้บบริกำร ช่วงเวลำ
ของกำรใหบ้ริกำรและสภำพแวดลอ้มในขณะท่ีใหบ้ริกำร 
  4. ลกัษณะท่ีไม่สำมำรถเก็บรักษำได ้(Perish ability) เม่ือไม่มีควำมตอ้งกำรกำรใช้
บริกำรจะเกิดควำมสูญเปล่ำท่ีไม่สำมำรถเรียกกลบัคืนมำใช้ประโยชน์ใหม่ได ้กำรบริกำรจะมีกำร
สูญเสียค่อนขำ้งสูงทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัควำมตอ้งกำรใชบ้ริกำรในแต่ละช่วงเวลำ 
  5. ลักษณะท่ีไม่สำมำรถแสดงเป็นเจ้ำของได้ (Non-ownership) กำรบริกำรท่ีมี
ลกัษณะท่ีไม่มีกำรเป็นเจำ้ของเม่ือมีกำรซ้ือบริกำรเกิดข้ึน 
  กำรใหบ้ริกำรขององคก์ำรธุรกิจบริกำรต่ำงๆ นั้นมีส่ิงท่ีตอ้งค ำนึงถึงในกำรจดัให้มี
เพื่อให้เกิดกำรบริกำรซ่ึงส่งผลให้ผูรั้บบริกำรไดอ้ย่ำงมีคุณภำพ และสร้ำงให้เกิดควำมพึงพอใจใน
กำรรับบริกำร ผูป้ระกอบกำรควรตระหนกัคุณลกัษณะควำมส ำคญั 10 ประกำร ไดแ้ก่   
(อเนก สุวรรณบณัฑิต และภำสกร อดุลพฒันำกิจ 2548: 27-28) 
  1. กำรอบรมคนและกำรใชง้ำนอุปกรณ์ต่ำงๆ (Orientation) เป็นกำรใหอ้บรม 
ใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริกำรถึงงำนท่ีตอ้งกระท ำ รวมถึงกำรฝึกควำมสำมำรถใหใ้ชอุ้ปกรณ์ต่ำงๆ  
ในกำรใหบ้ริกำรอยำ่งเตม็ประสิทธิภำพ 
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  2. กำรน ำเสนอเทคโนโลย ี(Technology) องคก์ำรธุรกิจบริกำรจะตอ้งบริกำร  
โดยพิจำรณำควำมเหมำะสมของเทคโนโลยท่ีีใชร่้วมกนั อำจเป็นเทคโนโลยสีมยัใหม่ หรือ 
กำรน ำเสนอบริกำรแบบพื้นบำ้นหรือเป็นศิลปะ 
  3. กำรติดต่อกบัผูรั้บบริกำร (Interaction) เป็นกำรพิจำรณำรูปแบบกำรให้บริกำร 
โดยใชมุ้มมองผูติ้ดต่อรับบริกำรวำ่จะตอ้งมีกำรติดต่อกนัในดำ้นใดมีกำรพบปะพดูคุยกบัแลกเปล่ียน
ควำมคิดเห็น รวมถึงกำรแสดงออกต่อกนัในสถำนกำรณ์ต่ำงๆ เพื่อพิจำรณำบุคลำกรท่ีเหมำะสมกบั
ต ำแหน่งต่ำงๆ 
  4. ระยะเวลำในกำรบริกำร (Time) เป็นกำรพิจำรณำควำมถ่ีบ่อยของกำรให้บริกำร
และช่วงเวลำในกำรใหบ้ริกำรวำ่มีควำมยำวนำนเพียงใดเพื่อกำรจดัระบบกำรใหบ้ริกำร 
  5. สถำนท่ีให้บริกำร (Location) ต ำแหน่งท่ีให้บริกำรนั้นเป็นอยำ่งไรเป็นสถำนท่ี
เฉพำะตอ้งใหจ้ดัใหมี้หรือมีกำรจดัส่งถึงบำ้นผูรั้บบริกำรหรือไม่ 
  6. ควำมซบัซอ้นของกำรบริกำร (Complexity) เป็นกำรพิจำรณำระบบกำร 
ใหบ้ริกำรวำ่มีขั้นตอนซบัซอ้นเพียงใด โดยพิจำรณำควำมซบัซอ้นของกำรบริกำร และส่วนท่ีปรำกฏ 
ใหผู้รั้บบริกำรพบเห็น ท ำอยำ่งไรใหร้ะบบดูเรียบง่ำยไม่ซบัซอ้น 
  7. กำรจดัระบบกำรบริกำร (Accommodation) มีกำรจดัระบบใหมี้ควำมชดัเจนไม่ 
ซบัซอ้น 
  8. จ ำนวนผูรั้บบริกำร (Number Served per Transaction) ในกำรบริกำร 1 คร้ังนั้น 
มีจ  ำนวนผูรั้บบริกำรมำกน้อยเพียงใด คนเดียว สองคน กลุ่มเล็ก หรือกลุ่มใหญ่ เพื่อจดัระบบและ
สถำนท่ีท่ีเหมำะสม 
  9. จ ำนวนผูใ้หบ้ริกำร (Training) ในกำรใหบ้ริกำรนั้นจ ำเป็นท่ีจะตอ้งมีกำร 
ควบคุมดูแลมำกนอ้ยเพียงใด หรือมีควำมช ำนำญในกำรบริกำรจ ำนวนเท่ำไร 
  10. กำรควบคุม (Supervision) ในกำรให้บริกำรนั้นจ ำเป็นตอ้งมีกำรควบคุมดูแล
มำกนอ้ยเพียงใด ผูใ้หบ้ริกำรตอ้งมีกำรอิสระในกำรท ำงำนในระบบหรือไม่ 
 2.3 ความส าคัญของการบริการ 
  กำรให้บริกำรท่ีดีและมีคุณภำพจำกตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอำศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะ
และควำมแนบเนียมท่ีจะท ำให้ชนะใจลูกคำ้ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมำใชบ้ริกำร จึงถือ
ไดว้่ำมีควำมส ำคญัอย่ำงยิ่งในปัจจุบนั กำรให้กำรบริกำรสำมมำรถกระท ำไดท้ั้งก่อนกำรติดต่อใน
ระหว่ำงกำรติดต่อ หรือภำยหลงักำรติดต่อ โดยไดรั้บกำรบริกำรจำกตวับุคคลทุกระดบัในองค์กร
รวมทั้งผูบ้ริกำรขององค์กรนั้นๆ กำรบริกำรท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูม้ำติดต่อกบัองค์กรธุรกิจ
เกิดควำมเช่ือถือ ศรัทธำ และสร้ำงภำพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในกำรสั่งซ้ือหรือใชบ้ริกำรอ่ืนๆ ในโอกำส
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หนำ้และกำรท ำงำน หรือกำรให้บริกำรทั้งหน่วยงำนภำครัฐและภำคเอกชน ในปัจจุบนัและอนำคต
จ ำเป็นอย่ำงยิ่งจะตอ้งเน้นท่ีคุณภำพในกำรให้บริกำร หรือคุณภำพของผลผลิตในภำคเอกชนนั้น
หน่วยงำนใดไม่สำมำรถผลิตสินคำ้ หรือใหบ้ริกำรไดท้ดัเทียมคู่แข่งในรำคำท่ีเท่ำกนัยอ่มไม่สำมำรถ
ยนืหยดัอยูใ่นธุรกิจได ้ส ำหรับในภำครำชกำร หน่วยงำนท่ีไม่สำมำรถน ำเสนอและส่งมอบบริกำรท่ี
ทดัเทียมกบัหน่วยงำนเดียวกนัในพื้นท่ีอ่ืน หรือหน่วยงำนอ่ืนในพื้นท่ีเดียวกนัยอ่มถูกตรวจสอบและ
ร้องเรียนโดยสำธำรณะ ดงันั้น กำรให้บริกำรท่ีดีนั้นจึงเป็นเร่ืองท่ีส ำคญัท่ีหน่วยงำนทั้งส่วนรำชกำร
รัฐวสิำหกิจและภำคเอกชนจะตอ้งพยำยำมปรับปรุงคุณภำพในกำรใหบ้ริกำรใหดี้อยูต่ลอดเวลำ  
  วรำพรรณ สันทศันะโชค (2540:31) ไดช้ี้ใหเ้ห็นวำ่คุณค่ำประกำรแรกของ 
กำรบริหำรงำนรัฐกิจทั้งหมด คือกำรปฏิบติังำนดว้ยกำรใหบ้ริกำรท่ีก่อใหเ้กิดควำมพึงพอใจ 
ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส ำคญั 5 ประกำร คือ 
  1. กำรให้บริกำรอยำ่งเท่ำเทียม (Equitable Service) โดยยึดหลกัท่ีวำ่ คนเรำทุกคน
เกิดมำเท่ำเทียมกนั ควำมเท่ำเทียมกนันั้น หมำยถึง ประชำชนทุกคนควรมีสิทธิเท่ำเทียมกนัทั้งทำง
กฎหมำยและทำงกำรเมือง กำรให้บริกำรของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชำติ ผิว หรือควำมยำกจน
ตลอดจนสถำนะทำงสังคม 
  2. กำรใหบ้ริกำรอยำ่งรวดเร็วทนัต่อเวลำ (Timely Service) จะไม่มีผลงำนทำง 
สำธำรณะใดๆ ท่ีเป็นผลงำนท่ีมีประสิทธิภำพ หำกไม่ตรงต่อเวลำหรือทนัต่อเหตุกำรณ์  
  3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample Service) คือ นอกจำกให้บริกำร อยำ่งเท่ำ
เทียมกันและให้ควำมรวดเร็วแล้วต้องค ำนึงถึงจ ำนวนคนท่ีเหมำะสม จ ำนวนควำมต้องกำรใน
สถำนท่ีท่ีเพียงพอในเวลำท่ีเหมำะสมอีกดว้ย 
  4. กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ือง (Continuous Service) กำรให้บริกำรตลอดเวลำตอ้ง
พร้อมและเตรียมตวับริกำรต่อควำมสนใจของสำธำรณชนเสมอ มีกำรฝึกอบรมอยูเ่ป็นประจ ำ 
  5. กำรบริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ (Progressive Service) เป็นกำรท่ีมีควำมเจริญคืบหนำ้
ไปทั้งทำงดำ้นผลงำนและคุณภำพเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 2.4 องค์ประกอบของการบริการ 
  กำรบริกำรถือเป็นผลิตภณัฑ์ประเภทหน่ึง เรียกว่ำผลิตภณัฑ์บริกำรท่ีแตกต่ำงจำก
สินคำ้เน่ืองจำกผลิตภณัฑ์ท่ีแทจ้ริงจะไม่เก่ียวขอ้งหรือมีตวัสินคำ้แต่อย่ำงใดและในอีกดำ้นหน่ึงใน
กำรขำยสินคำ้ปกติก็มกัมีกำรบริกำรควบคู่กำรขำยแต่ไม่จดัเป็นผลิตภณัฑ์บริกำรซ่ึงเป็นบริกำรหลงั
กำรขำย แต่ไม่วำ่เป็นกำรบริกำรประเภทใดต่ำงก็ตอ้งค ำนึงถึงปัจจยัส ำคญั 5 ดำ้น ไดแ้ก่  
  1. ผูรั้บบริกำร เน่ืองจำกควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรเป็นเป้ำหมำยหลกัของกำร
บริกำรและโน้มน ำผูรั้บบริกำรกลบัมำใช้อีกในภำยหลงั แต่กำรบริกำรใดๆ จะไดผ้ลก็ต่อเม่ือตอ้ง
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ไดรั้บควำมสนใจจำกผูบ้ริกำร ดงันั้นกำรรับรู้บริกำรท่ีผูรั้บบริกำรพึงพอใจจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้
เพื่อไดรั้บบริกำรอยำ่งถูกตอ้ง 
  2. ผูป้ฏิบติังำนบริกำร เป็นผูด้  ำเนินงำนบริกำรซ่ึงตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริกำร
ในแบบใดแบบหน่ึง มุ่งปฏิบติังำนอยำ่งเตม็ประสิทธิภำพเพื่อภำพพจน์ท่ีดีของกำรบริกำรนั้นๆ 
  3. องคก์ำรธุรกิจบริกำร มุ่งท่ีจะสนใจควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรเสมอ  
ผลิตบริกำรผูซ้ื้อเกิดควำมพึงพอใจผูป้ระกอบกำรเป็นผูว้ำงนโยบำยกำรบริกำรและกำรควบคุม 
กำรด ำเนินงำนขององคก์ำรให้อยู่รอดและมีก ำไรซ่ึงผูป้ระกอบกำรจะตอ้งค ำนึงถึงปัจจยัหลำยดำ้น 
ไดแ้ก่ นโยบำยบริกำร กำรบริหำรกำรบริกำร วฒันธรรมกำรบริกำร รูปแบบกำรบริกำร และคุณภำพ
ของกำรบริกำร 
  4. ผลิตภณัฑ์บริกำร กำรน ำเสนอวิธีกำรให้บริกำรและกำรปฏิบติัต่อผูรั้บบริกำร
จะตอ้งเป็นไปตำมนโยบำยกำรบริกำรและมุ่งสู่เป้ำหมำยของกำรบริกำรท่ีมีคุณภำพ สนองตอบต่อ
ควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรเพื่อใหเ้กิดควำมพึงพอใจสูงสุดต่อผูรั้บบริกำรองคก์ำรจะตอ้งน ำเสนอ
รูปแบบกำรบริกำรให้แก่ผูรั้บบริกำร โดยค ำนึงถึงองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์บริกำร รูปแบบกำร
ใหบ้ริกำรและภำพลกัษณ์ของกำรบริกำร 
  5. สภำพแวดลอ้มในกำรบริกำร ซ่ึงมีผลเอ้ือต่อกำรให้บริกำรและกำรปฏิบติังำน
ของบุคลำกรหรือเป็นภำพลกัษณ์ขององค์กำรทำงดำ้นกำยภำพอนัไดแ้ก่ อำคำรสถำนท่ี เคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ต่ำงๆ และยงัรวบไปถึงบรรยำกำศของกำรบริกำร เช่น กำรจดัแบ่งสถำนท่ี กำรประดบั
ตกแต่ง กำรปฏิสัมพนัธ์ระหวำ่งบุคคลในองคก์ำร จึงแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วนคือ 
   5.1 สภำพแวดลอ้มภำยนอก หมำยถึงลกัษณะท่ีปรำกฏอยู่ภำยนอกอำคำร เช่น
สถำนท่ีตั้งทำงเขำ้ออก สัญลกัษณ์ต่ำงๆ 
   5.2 สภำพแวดลอ้มภำยใน หมำยถึงลกัษณะกำรจดัระบบภำยใน กำรวำงแผนผงั 
กำรจดัวำงอุปกรณ์ต่ำงๆ 
 2.5 หลกัการบริการ 
  กุลธน ธนำพงศธร (2538 : 19) ไดส้รุปถึงหลกักำรให้บริกำรท่ีส ำคญั 5 ประกำร 
คือ 
  1. หลักควำมสอดคล้องกับควำมต้องกำรของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่ำวคือ
ประโยชน์และกำรบริกำรท่ีองค์กำรจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองควำมตอ้งกำรบุคคลส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมดกำรจดักลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงโดยเฉพำะ มิฉะนั้นแลว้ไม่ท ำให้เกิดประโยชน์สูงสุดในกำร
เอ้ืออ ำนวยประโยชน์สูงสุดในกำรเอ้ืออ ำนวยประโยชน์ในกำรให้บริกำรแล้วยงัไม่คุม้ค่ำกบักำร
ด ำเนินกำรนั้นดว้ย 



13 

  2. หลกัควำมสม ่ำเสมอ กล่ำวคือกำรด ำเนินนั้นตอ้งด ำเนินไปอย่ำงต่อเน่ืองและ
สม ่ำเสมอมิใช่ท ำๆ หยดุๆ ตำมควำมพอใจของผูใ้หบ้ริกำรหรือผูป้ฏิบติังำน 
  3. หลกัควำมประหยดั ค่ำใช้จ่ำยท่ีใช้ในกำรบริกำรจะตอ้งไม่มำกเกินไปกว่ำผลท่ี
ไดรั้บ 
  4. หลกัควำมเสมอภำค บริกำรท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูใ้ช้บริกำรทุกคนอยำ่งเสมอ
ภำคเท่ำเทียมกนั ไม่มีกำรสิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด ในลกัษณะแตกต่ำงกนัจำกกลุ่มอ่ืนอยำ่ง
เห็นไดช้ดั 
  5. หลกัควำมสะอำด บริกำรจดัให้แก่ผูรั้บบริกำรจะตอ้งเป็นลกัษณะท่ีปฏิบติัได้
ง่ำย สะดวก สบำย ส้ินเปลืองทรัพยำกรไม่มำกนกัทั้งยงัไม่เป็นกำรสร้ำงภำวะยุ่งยำกใจให้แก่ผูใ้ห้
บริกำรมำกเกินไป 
  ปรัชญำ เวสำรัชช์ (2540 : 20) ไดก้ล่ำวถึงหลกัพื้นฐำนในกำรใหบ้ริกำรไว ้6  
ประกำร ดงัน้ี 
  1. ท ำใหผู้รั้บบริกำรเตม็ใจและไม่เกิดควำมทุกข ์ควำมเครียดในกำรรับมำบริกำร 
  2. อยำ่ปล่อยใหผู้รั้บบริกำรอยูท่ี่หน่วยบริกำรนำนเกินไป 
  3. อยำ่ท ำผดิพลำดจนผูรั้บบริกำรเดือนร้อน 
  4. สร้ำงบรรยำกำศของหน่วยบริกำรใหน่้ำร่ืนรมย ์
  5. ท ำใหผู้รั้บบริกำรเกิดควำมคุน้เคยกบักำรบริกำร  
  6. เตรียมควำมสะดวกใหพ้ร้อม เช่น อุปกรณ์อ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ  
  นิเมธ พรหมพยตั (2542 : 18) ไดก้ล่ำววำ่เป้ำหมำยควำมส ำคญัของกำรบริกำร คือ 
กำรสร้ำงควำมพึงพอใจใหบ้ริกำรแก่ประชำชนโดยมีหลกักำรหรือแนวทำงดงัน้ี 
  1. กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำค หมำยถึงควำมยุติธรรมในกำรบริหำรงำนภำครัฐท่ี
มีฐำนคติวำ่คนทุกคนเท่ำเทียมกนั ดงันั้นประชำชนทุกคนจะไดรั้บปฏิบติัเท่ำเทียมกนัในแง่มุมของ
กฎหมำยไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกั้นในกำรให้บริกำร ประชำชนจะได้รับกำรปฏิบติัในฐำนะท่ีเป็น
ปัจเจกบุคคลท่ีใชม้ำตรฐำนกำรใหบ้ริกำรเดียวกนั 
  2. กำรใหบ้ริกำรท่ีตรงเวลำ หมำยถึงในกำรบริกำรจะตอ้งมองวำ่กำรให้กำรบริกำร
สำธำรณะจะตอ้งตรงเวลำ ผลกำรปฏิบติังำนหน่วยงำนภำครัฐจะถือวำ่ไม่มีประสิทธิภำพเลย ถำ้ไม่มี
กำรตรงเวลำ ซ่ึงจะสร้ำงควำมไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชำชน 
  3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ หมำยถึงกำรให้บริกำรในสำธำรณะจะต้องมี
ลักษณะมีจ ำนวนให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม ซ่ึงควำมเสมอภำคหรือกำรตรงต่อเวลำจะไม่มี
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ควำมหมำยเลยมีจ ำนวนกำรใหบ้ริกำรท่ีไม่เพียงพอและสถำนท่ีตั้งท่ีใหบ้ริกำรสร้ำงควำมยุติธรรมให้
เกิดข้ึนแก่ผูรั้บบริกำร 
  4. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเน่ือง หมำยถึงกำรให้บริกำรสำธำรณะท่ีเป็นไปอย่ำง
สม ่ำเสมอโดยยึดประโยชน์ของสำธำรณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดควำมพึงพอใจของหน่วยงำนท่ี
ใหบ้ริกำรวำ่จะใหห้รือหยดุบริกำรเม่ือใดก็ได ้
  5. กำรให้บริกำรอย่ำงกำ้วหนำ้ หมำยถึงกำรให้บริกำรสำธำรณะท่ีมีกำรปรับปรุง
คุณภำพและผลกำรปฏิบติังำน กล่ำวอีกนยัหน่ึงคือกำรเพิ่มประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถท่ีจะท ำ
หนำ้ท่ีไดม้ำกข้ึนโดยใชท้รัพยำกรเท่ำเดิม 
  สรุปไดว้ำ่หลกักำรของกำรให้บริกำร ไดแ้ก่กำรติดต่อส่ือสำรระหวำ่งผูใ้ห้บริกำร
กับผูรั้บบริกำร โดยผูใ้ห้บริกำรจะต้องปฏิบติัต่อผูรั้บบริกำรโดยต้องไม่น ำเร่ืองของอำรมณ์มำ
เก่ียวขอ้ง และตอ้งยึดหลกัของกำรบริกำรเป็นส ำคญัคือหลกัควำมสอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำร หลกั
ควำมสม ่ำเสมอ หลกัควำมประหยดั หลกัควำมเสมอภำคและหลกัควำมสะดวก 
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 
 3.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
  ค ำวำ่ “ภำพลกัษณ์” มีควำมหมำยท่ีใกลเ้คียงกบัค ำวำ่ “ภำพพจน์” หรือมำจำกค ำใน
ภำองักฤษท่ีว่ำ Image มีกำรสับสนกันอยู่มำก บำงต ำรำใช้ค  ำว่ำภำพลักษณ์ บำงต ำรำใช้ค  ำว่ำ
ภำพพจน์ ต่อมำ  พระเจ้ำบรมวงศ์เธอกรมหม่ืนนรำธิปพงศ์ประพนัธ์ ท่ีปรึกษำคณะกรรมกำร
บญัญติัศัพท์ภำษำไทย ได้แจ้งต่อท่ีประชุมของคณะกรรมกำรว่ำ ค  ำว่ำ “ภำพพจน์” น่ำจะมี
ควำมหมำยตรงกบัค ำวำ่ Figure of Speech (รำชบณัฑิตยสถำน, 2538 : 62) ซ่ึงหมำยถึงค ำพูดท่ีเป็น
ส ำนวนโวหำรท ำให้นึกเห็นภำพ ส่วนค ำว่ำ ภำพลกัษณ์หมำยถึง ภำพท่ีเกิดจำกควำมนึกคิด หรือท่ี
คิดวำ่ควรจะเป็นเช่นนั้น (อมรรัตน์ ไพเมือง 2549: 6)  
  ไกรลำส สุทธิเกิด (2545 : 58-59) ไดใ้หค้วำมหมำยไวว้ำ่ ภำพลกัษณ์หมำยถึง  
กำรรับรู้ภำพท่ีเกิดข้ึนท ำให้เกิดควำมประทบัใจจำกกำรมีควำมรู้ในอดีตซ่ึงผนัแปรไปตำมกำรมุ่ง
มองของนกัวิชำกำรทั้งหลำย แต่อยำ่งไรก็ตำมถำ้จะมองให้เป็นรูปธรรมมำกข้ึนและไดพ้รรณนำไว้
วำ่ ภำพลกัษณ์ คือพลงัแฝงท่ีจะน ำไปสู่พฤติกรรม เจตคติของบุคคลกลุ่มบุคคลท่ีมีต่อสถำบนัหรือ
เป้ำหมำย ซ่ึงอำจจะเป็นกรณี หรือบุคคลหรือสถำบนัใด ๆ ก็ไดค้วำมคำดหมำยของบุคคลต่อบุคคล 
กรณี หรือสถำบนัทีมีต่อกรณีใดกรณีหน่ึง ซ่ึงจะตอ้งสอดคลอ้งกบัควำมเช่ือ ควำมรู้สึก ของคนท่ีมีอยู ่
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ส่ิงสะทอ้นควำมรู้สึกนึกคิดของคนท่ีมีต่อกรณี หรือบุคคลหรือสถำบนัคุณค่ำเพิ่ม หรือควำมนิยมท่ีมี
ต่อสถำบนั บุคคล หรือกรณีเร่ืองรำวใด ๆ 
  โกวิท รพีไพศำล (2548 : 23) ไดใ้ห้ควำมหมำยไวว้ำ่ ภำพลกัษณ์ หมำยถึงกำรรับรู้
ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัองคก์รทั้งหมด โดยองคก์ำรก็เปรียบเสมือนคนซ่ึงยอ่มตอ้งมีบุคลิกภำพและ
ภำพลกัษณ์ท่ีต่ำงกนั 
  Frank Jefkins (1993) กล่ำววำ่ ภำพลกัษณ์เป็นค ำท่ีคนมกัเขำ้ใจผิดและน ำไปใชผ้ิด
มำกพอๆ กบัค ำว่ำ กำรประชำสัมพนัธ์ ภำพลกัษณ์ในทำงกำรประชำสัมพนัธ์นั้นหมำยถึง ควำม
ประทบัใจท่ีถูกตอ้ง 
 3.2 ความส าคัญของภาพลกัษณ์ 
  เสริมชยั ระก ำพลและคณะ (2543 : 13) กล่ำววำ่ กำรอยูร่อดของกำรด ำเนินกิจกำร
ของหน่วยงำนทุกหน่วยข้ึนอยูก่บัภำพลกัษณ์ หำกหน่วยงำนหรือองคก์ำรสถำบนัใดมีภำพลกัษณ์ท่ีดี 
ประชำชนก็จะเกิดควำมเล่ือมใสศรัทธำใหค้วำมไวว้ำงใจและควำมร่วมมือต่อหน่วยงำนนั้นๆ ก่อให ้
เกิดควำมรำบร่ืนในกำรด ำเนินงำนและควำมเจริญกำ้วหนำ้ของหน่วยงำนนั้น ๆ ในทำงตรงกนัขำ้ม 
ถำ้หำกหน่วยงำนใดมีภำพลกัษณ์ในเชิงลบมีช่ือเสียงเส่ือมเสีย ประชำชนก็จะไม่ไวว้ำงใจ ไม่เช่ือถือ 
เกิดควำมสงสัยระแวง หรือเกลียดชงัหน่วยงำนนั้นไปในท่ีสุด ซ่ึงผลท่ีตำมมำก็คือ หน่วยงำนหรือ
องค์กำรนั้นๆ ย่อมประสบอุปสรรคนำนำชนิดในกำรปฏิบติังำน และถำ้หำกปล่อยทิ้งไวไ้ม่มีกำร
แกไ้ข หน่วยงำนนั้นก็ไม่สำมำรถอยูร่อดไดต้อ้งลม้เลิกกิจกำรไปในท่ีสุด 
  เสรี วงศม์ณฑำ (2542 : 84 – 86) กล่ำววำ่ กิจกำรของหน่วยงำน องคก์ร หรือคณะ
บุคคลจะประสบควำมส ำเร็จไดต้อ้งอำศยัควำมร่วมมือจำกหน่วยงำน องค์กร หรือคณะบุคคลอ่ืน 
ซ่ึงควำมร่วมมือ จะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือ ภำพลกัษณ์ของหน่วยงำน องคก์ร หรือบุคคลนั้นๆ ดีพอท่ีจะ
ท ำให้ผูอ่ื้นให้ควำมร่วมมือ ดงันั้นภำพลักษณ์จึงมีควำมส ำคญั ซ่ึงมีผลอย่ำงมำกต่อควำมส ำเร็จ  
ซ่ึงกล่ำวถึงควำมส ำคญัของภำพลกัษณ์ใน 2 ประเด็นดงัน้ี 
  1. ในด้ำนจิตวิทยำ (Psychological) ภำพลกัษณ์เปรียบประดุจหำงเสือท่ีก ำหนด
ทิศทำงพฤติกรรมของปัจเจกชนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยูร่อบตวับุคคลนั้น ถำ้บุคคลนั้นมีภำพลกัษณ์
เชิงบวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยูร่อบตวั จะมีแนวโนม้ท่ีแสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมำเช่นกนั และส่ิง
ส ำคญัคือ ภำพลกัษณ์นั้นก่อใหเ้กิดอคติ (Bias) 
  2. ในด้ำนธุรกิจ (Commercial) ภำพลกัษณ์ในด้ำนน้ีถือว่ำเป็นคุณค่ำเพิ่ม (Value 
added) ท่ีมีให้กบัสินคำ้และบริษทั ซ่ึงถือวำ่เป็นผลประโยชน์เชิงจิตวิทยำท่ีมีอยูใ่นตวัสินคำ้ เป็นตวั
ท่ีท ำให้ตวัสินคำ้หลำยชนิดตั้งรำคำไดสู้งกวำ่คุณค่ำทำงกำยภำพและนบัวนัยิ่งมีควำมส ำคญัมำกข้ึน
เร่ือยๆ ยิ่งสินค้ำหลำยๆ ยี่ห้อมีควำมทัดเทียมกับทำงกำยภำพมำกข้ึนเท่ำใด ภำพลักษณ์ก็ยิ่งมี
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ควำมส ำคญัมำกข้ึนเท่ำนั้น ฉะนั้นในเชิงธุรกิจในปัจจุบนั ภำพลกัษณ์ (Image) กลำยเป็นเคร่ืองมือ
สร้ำงคุณค่ำ (Value added) ให้กบัสินคำ้ ท ำให้ขำยในรำคำท่ีสูงได ้ในเชิงของผลประโยชน์ทำงดำ้น
จิตวิทยำ โดยไม่มีผลดำ้นกำยภำพเท่ำใดนกัไม่ว่ำจะเป็นเส้ือเช้ิตยี่ห้อใดก็สำมำรถป้องกนัลมควำม
ร้อนหรืออะไรต่ำงๆ ไดเ้ท่ำกนั แต่ควำมรู้สึกทำงดำ้นจิตใจของผูส้วมใส่ต่ำงกนัอยำ่งชดัเจน 
  จำกควำมส ำคญัในดำ้นน้ีเอง ท ำให้ภำพลกัษณ์กลำยเป็นศำสตร์หน่ึงทำงกำรตลำด 
วิชำกำรประชำสัมพนัธ์น ำมำใช้กบัตวัสินคำ้มำกข้ึน โดยสร้ำงภำพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัสินคำ้เพื่อเพิ่ม
รำคำให้กบัสินคำ้ตั้งรำคำได้สูง โดยผูท่ี้บริโภคไม่รู้สึกว่ำแพงแต่กลบัมองว่ำเป็นสินคำ้ท่ีคุม้ค่ำท่ี
ไม่ใช่ทำงดำ้นกำยภำพ แต่เป็นควำมคุม้ค่ำทำงดำ้นควำมรู้สึก 
 3.3 ประเภทของภาพลกัษณ์ 
  วิรัช ลภิรัตนกุล (2540: 81) กล่ำววำ่ ภำพลกัษณ์สำมำรถจ ำแนกออกเป็นประเภท
ส ำคญั ได ้4 ประเภทดงัน้ี  
  1. ภำพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate image) คือ ภำพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ 
ประชำชนท่ีมีต่อบริษทั หรือหน่วยงำนธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง ภำพลกัษณ์ดงักล่ำวน้ีจะหมำยรวมไป
ถึงดำ้นกำรบริกำรหรือกำรจดักำร (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมำยรวมไปถึงสินคำ้ 
ผลิตภณัฑ ์(Product) และบริกำร (Service) ท่ีบริษทันั้นๆจ ำหน่ำยดว้ย ฉะนั้นค ำวำ่ ภำพลกัษณ์บริษทั
จึงมีควำมหมำยค่อนขำ้งกวำ้ง 
  2. ภำพลกัษณ์ของสถำบนัหรือองคก์ร (Institutional image) คือภำพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชำชน ท่ีมีต่อสถำบนั หรือองค์กร ซ่ึงโดยมำกมกัเน้นไปทำงดำ้นตวัสถำบนัหรือองค์กร
เพียงอยำ่งเดียว ไม่รวมถึงสินคำ้หรือบริกำรท่ีจ ำหน่ำย 
  3. ภำพลกัษณ์ของสินคำ้หรือบริกำร (Product/Service image) คือภำพท่ีเกิดข้ึนใน
ใจของประชำชน ท่ีมีต่อสินคำ้หรือบริกำรของบริษทัเพียงอยำ่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์รหรือบริษทั 
  4. ภำพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคำ้ตรำใดตรำหน่ึง (Brand image) คือ ภำพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของประชำชนท่ีมีต่อสินคำ้หรือยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงหรือตรำ (Brand) ใดตรำหน่ึง หรือเคร่ืองหมำย
กำรคำ้ (Trademark) ใดเคร่ืองหมำยกำรคำ้หน่ึง ส่วนมำกมกัใชใ้นดำ้นกำรโฆษณำ (Advertising)  
และกำรส่งเสริมกำรขำย (Sales promotion) 
 3.4 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ขององค์กร  
  พจน์ ใจชำญสุขกิจ (2548 : 33 – 38) กล่ำววำ่ ภำพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate  
Image) เป็นกระบวนกำรท่ีเกิดข้ึนเพื่อสร้ำงควำมประทบัใจ กำรจดจ ำ กำรเพิ่มจ ำนวนผูเ้ขำ้มำใช้
บริกำร โดยสำมำรถส่ือผ่ำนทำง CEO ผ่ำนทำงกำรประชำสัมพนัธ์ ผ่ำนทำงสินคำ้/บริกำร ซ่ึงผล
ออกมำสำมำรถเป็นทำงบวกและทำงลบไดเ้ช่นเดียวกนั 
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  องคป์ระกอบของภำพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ย 
  1. ภำพลกัษณ์ของผูบ้ริหำร (CEO/Management) ตอ้งเป็นท่ียอมรับของ 
สำธำรณชนวำ่เป็นคนเก่ง คนดี มีจริยธรรมในกำรบริหำร เป็นคนทนัสมยั ริเร่ิมส่ิงใหม่ๆ สำมำรถท ำ
ให้ธุรกิจมีควำมเจริญก้ำวหน้ำด้วยควำมสำมำรถ มีวิสัยทัศน์รู้จกักำรประชำสัมพนัธ์เพื่อสร้ำง
ภำพลกัษณ์ใหก้บัองคก์ร 
  2. ภำพลกัษณ์ของพนกังำน (Staff) ตอ้งเป็นท่ีประจกัษ์ต่อบุคคลท่ีเขำ้มำเก่ียวขอ้ง
ทั้งภำยในภำยนอกองคก์รว่ำมีควำมรู้ ควำมสำมำรถท ำงำนท่ีรับผิดชอบไดด้ว้ยควำมเป็นมืออำชีพ 
เป็นคนดีท่ีมีควำมซ่ือสัตยสุ์จริต มีควำมจริงใจในกำรติดต่อธุรกิจ รับฟังควำมคิดเห็นของผูอ่ื้น รู้จกั
ใช้วำจำท่ีสุภำพและพูดจำให้เกียรติ มีควำมหวงัดีกบัผูท่ี้เขำ้มำติดต่องำนด้วย มีวิญญำณแห่งกำร
บริกำร พร้อมท่ีจะให้ควำมช่วยเหลือ พร้อมจะท ำงำนท่ีเกิดกว่ำภำระหน้ำท่ี มีกริยำวำจำท่ีแสดง
ควำมเต็มใจพร้อมท่ีจะอ ำนวยควำมสะดวกให้กบัผูท่ี้มำติดต่อใช้สินคำ้/บริกำร และตอ้งเป็นคนท่ีมี
บุคลิกดี สง่ำงำม มีมำดดี มีรสนิยมท่ีเหมำะสม มีควำมพร้อมอยู่เสมอไม่ว่ำจะมีสถำนกำรณ์หรือ
เหตุกำรณ์ใดเกิดข้ึนก็ตำม 
  3. ภำพลกัษณ์ของสินคำ้และบริกำร (Product/Service) เป็นสินคำ้และบริกำรท่ีมี
คุณภำพตรงตำมกำรประชำสัมพนัธ์ มีคุณภำพคุม้กบัรำคำท่ีลูกคำ้หรือผูท่ี้มำใชบ้ริกำรจ่ำยไป เป็น
สินค้ำและบริกำรท่ีเสริมสร้ำงคุณภำพชีวิตให้กับสำธำรณชน ต้องมีควำมน่ำเช่ือถือทั้งในด้ำน
คุณภำพ รำคำ ตรงตำมควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคท่ีเกิดควำมประทบัใจทั้งก่อนและหลงักำรได้
สัมผสักบัสินคำ้/บริกำรนั้นโดยตรง 
  4. ภำพลกัษณ์ของวิธีกำรด ำเนินงำน (Management/Style) มีกำรด ำเนินโดยอำศยัหลกั
ธรรมำภิบำล คือ โปร่งใส สำมำรถตรวจสอบได้ ซ่ือสัตย์ สุจริต เคำรพกฎหมำย เป็นกำรเสริมสร้ำง
เศรษฐกิจของประเทศ เป็นงำนท่ีเกิดจำกเจตนำท่ีดีของผูป้ระกอบกำร เนน้เร่ืองของควำมมีคุณธรรม
เป็นกำรสร้ำงประโยชน์ให้กบัผูล้งทุน ผูบ้ริโภค ผูถื้อหุ้น พนกังำน รวมทั้งสังคมโดยรวม เพื่อให้
ผลตอบแทนท่ีคุม้ทุนและคุม้ค่ำกบับุคคลผูม้ำรับบริกำรดว้ย 
  5. ภำพลักษณ์ของบรรยำกำศขององค์กร (Atmosphere) หมำยถึง ทุกส่วนของ
องค์กรเม่ือรวมกนัเป็นส่ิงแวดลอ้มและส่ิงท่ีประกอบข้ึนกบัองค์กรไดอ้ย่ำงมีควำมกลมกลืน เช่น 
อำคำร สถำนท่ีกำรตอ้นรับผูค้นท่ีเขำ้มำเก่ียวขอ้งดว้ยจะตอ้งดูดีและมีควำมเป็นมิตรตั้งแต่กำรสร้ำง
ควำมประทบัใจคร้ังแรก จนถึงควำมประทบัในคร้ังสุดทำ้ยก่อนจำกไป 
  6. ภำพลกัษณ์ของเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ หรืออุปกรณ์ในส ำนกังำน (Material) ไม่ว่ำ
จะเป็นกำรตกแต่งส ำนกังำน โตะ๊ เกำ้อ้ี เคร่ืองเขียน ดอกไมป้ระดบั แกว้น ้ ำ เป็นตน้ ลว้นแต่เป็นส่ิงท่ี
ผูค้นทั้งหลำยใชใ้นกำรประเมินภำพลกัษณ์ขององคก์รทั้งส้ิน กำรจดัซ้ือจะตอ้งพยำยำมสร้ำงสมดุล
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ใหดี้ระหวำ่งกำรประหยดักบักำรรักษำภำพลกัษณ์ เพรำะถำ้เอียงไปทำงขำ้งประหยดัมำกไปก็จะเสีย
ภำพลกัษณ์ และหำกเอียงทำงดำ้นภำพลกัษณ์มำกไปก็จะส้ินเปลืองเกินกวำ่เหตุได ้
  7. ภำพลกัษณ์ของวฒันธรรมองคก์ร (Culture) หมำยถึง วิธีกำรท ำงำน ค่ำนิยมของ 
CEO และบุคลำกรระดบัต่ำงๆ รูปแบบในกำรด ำเนินงำนและกำรพฒันำทรัพยำกรมนุษย ์แนวทำง
และนโยบำยของกำรท ำงำนในกำรประสำนกับผูอ่ื้น กำรรู้จกัปรับตวัให้เข้ำกับวฒันธรรมของ
องค์กรท่ีเป็นภำพลักษณ์ท่ีดี มีปรัชญำท่ีมีควำมชัดเจน สำมำรถน ำมำใช้ได้อย่ำงเป็นรูปธรรม 
ถึงแมว้ำ่ภำพลกัษณ์ขององคก์รนั้นมีมำอยำ่งยำวนำน แต่หำกเป็นส่ิงท่ีดีควรยึดถือและปฏิบติัต่อไป 
เพียงแต่จะท ำอยำ่งไรใหภ้ำพลกัษณ์ท่ีดีนั้นคงอยูต่่อไปในอนำคต 
  8. ภำพลกัษณ์ทำงด้ำนสังคม (Social) คือ กำรท ำกิจกรรมพิเศษท่ีนอกเหนือจำก
ภำระหน้ำท่ีในงำนท่ีท ำอยู่ในองค์กร โดยเฉพำะองค์กรธุรกิจสะทอ้นให้เห็นควำมรับผิดชอบต่อ
สังคม เป็นกำรคืนก ำไรให้กบัสังคม ให้โอกำสแก่ผูด้อ้ยโอกำสในสังคม มีส่วนเขำ้ไปช่วยงำนของ
ประเทศชำติ 
  กำรสร้ำงภำพลกัษณ์ท่ีดีตอ้งใส่ใจทุกองค์ประกอบกำรส่ือสำรท่ีท ำข้ึน เพื่อสร้ำง
ภำพลกัษณ์ท่ีดีนั้นตอ้งครอบคลุมกำรสร้ำงภำพลกัษณ์องคป์ระกอบทุกส่วนจึงจะท ำให้องคก์รไดรั้บ
ควำมช่ืนชมมีภำพลกัษณ์ช่ือเสียงท่ีดี สำมำรถท ำงำนอยูภ่ำยใตบ้รรยำกำศอนัเป็นบวกท่ีเอ้ืออ ำนวย
ต่อควำมเจริญรุ่งเรืองขององคก์รได ้
 

4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 วชัรี พำเขียว (2554) ไดศึ้กษำเร่ือง กำรรับรู้ภำพลกัษณ์ตรำสินคำ้ของรถยนตน์ัง่ส่วน
บุคคล นิสสันทีด้ำ ของประชำชนในเขตกรุงเทพมหำนคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำกำรรับรู้
ภำพลกัษณ์ตรำสินคำ้ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล นิสสันทีดำ้ ของประชำชนในเขตกรุงเทพมหำนคร 
ผลกำรวจิยัสรุปวำ่กำรรับรู้ภำพลกัษณ์ตรำสินคำ้ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล นิสสันทีดำ้ ดงัน้ี  
 1. ภำพลกัษณ์ดำ้นตวัรถยนต์ กลุ่มตวัอยำ่งมีมุมมองเก่ียวกบัภำพลกัษณ์ดำ้นตวัรถยนต ์  
โดยรวมของนิสสันทีดำ้ ในระดบัปำนกลำง  
 2. ภำพลกัษณ์ดำ้นศูนยบ์ริกำร กลุ่มตวัอยำ่งมีมุมมองเก่ียวกบัภำพลกัษณ์ดำ้น 
ศูนยบ์ริกำร โดยรวมของนิสสันทีดำ้ ในระดบัปำนกลำง  
 3. ภำพลกัษณ์ของ Brand Nissan กลุ่มตวัอยำ่งมีมุมมองเก่ียวกบัภำพลกัษณ์ Brand  
Nissan โดยรวมในระดบัปำนกลำง  
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 4. ภำพลกัษณ์ดำ้นรำคำ กลุ่มตวัอยำ่งมีมุมมองเก่ียวกบัภำพลกัษณ์ดำ้นรำคำ โดยรวม 
ของนิสสัน ทีดำ้ ในระดบัปำนกลำง 
 5. ภำพลกัษณ์ของ Brand Nissan TIIDA กลุ่มตวัอย่ำงมีมุมมองเก่ียวกบัภำพลกัษณ์ 
Brand Nissan TIIDA โดยรวมในระดบัปำนกลำง 6) ภำพลกัษณ์ดำ้นกำรใชเ้คร่ืองมือกำรส่ือสำร
กำรตลำดกลุ่มตวัอย่ำงมีมุมมองเก่ียวกับภำพลักษณ์ด้ำนกำรใช้เคร่ืองมือกำรส่ือสำรกำรตลำด 
โดยรวมของนิสสันทีด้ำ ในระดบัปำนกลำง ท ำให้นิสสันจ ำตอ้งทบทวนกลยุทธ์กำรส่ือสำร
กำรตลำดใหม่ ทั้งในส่วนของกำรจบักลุ่มเป้ำหมำยท่ีเหมำะสม กำรก ำหนดกลยุทธ์สำรและกลยุทธ์
ส่ือผ่ำนเคร่ืองมือกำรส่ือสำรกำรตลำดต่ำงๆ ในอนัท่ีจะตอบโจทยว์ตัถุประสงค์ในกำรส่ือสำร
ภำพลกัษณ์ใหมี้ประสิทธิภำพมำกข้ึนในกำรวำงแผนรณรงคส่ื์อสำรกำรตลำดคร้ังต่อไป 
 ศศิธร ด่ำนนุกูล  (2555) ไดศึ้กษำเร่ือง กำรประเมินภำพลกัษณ์ธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั 
(มหำชน) ในเขตจงัหวดัเลย   มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษำถึงกำรประเมินภำพลกัษณ์ธนำคำรกรุงไทย 
จ ำกดั (มหำชน) ในเขตจงัหวดัเลย  ผลกำรศึกษำพบว่ำ (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคำ้ท่ีมำใช้
บริกำรธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในเขตจงัหวดัเลย พบว่ำกลุ่มตวัอย่ำงส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง อำยุระหว่ำง 31-40 ปี ระดบักำรศึกษำปริญญำตรี/เทียบเท่ำ อำชีพขำ้รำชกำร รำยไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,001-20,000 บำท (2) ภำพลกัษณ์ธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในเขตจงัหวดัเลย ตำม
ควำมคิดเห็นของลูกคำ้เก่ียวกบั ภำพลกัษณ์ดำ้นองคก์ำร ภำพลกัษณ์ดำ้นพนกังำน ภำพลกัษณ์ดำ้น
สินคำ้และบริกำร และภำพลกัษณ์ดำ้นสังคมโดยรวมอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด (3) เปรียบเทียบควำม
แตกต่ำงของภำพลกัษณ์ ธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในเขตจงัหวดัเลย จ ำแนกตำมลกัษณะ
ส่วนบุคคลพบว่ำระดับกำรศึกษำ ของลูกค้ำท่ีแตกต่ำงกัน มีระดับควำมคิดเห็นภำพลักษณ์
ธนำคำรกรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ในเขตจงัหวดัเลยไม่แตกต่ำงกนั แต่เพศ อำยุ  อำชีพ และรำยได้
เฉล่ียต่อเดือน ลูกค้ำท่ีแตกต่ำงกนัมีระดบัควำมคิดเห็นภำพลกัษณ์ธนำคำรกรุงไทยแตกต่ำงกัน  
ท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 
 สิริกร ธนภรสุวรรณ (2554) ไดศึ้กษำเร่ือง ภำพลกัษณ์ของจกัรยำยนตย์ี่ห้อฮอนดำ้ของ
ผูใ้ชร้ถจกัรยำนยนต ์ในจงัหวดัขอนแก่น ผลกำรศึกษำพบวำ่ (1) ผูใ้ชร้ถจกัรยำนยนตส่์วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อำยุระหวำ่ง 21 – 30 ปี ระดบักำรศึกษำปริญญำตรี มีรำยไดอ้ยูท่ี่ 5,000 – 10,000 บำท กำร
ใชร้ถเพื่อขบัข่ีไปท ำงำน โรงเรียนหรือธุระ รุ่นท่ีนิยม เวฟ ขนำดท่ีนิยม 110 ซีซี กำรตดัสินใจซ้ือรถ
โดยบุคคลอ่ืนซ้ือให ้และควำมถ่ีในกำรใชร้ถ อยูท่ี่ 4-6 คร้ังต่อสัปดำห์ (2) ภำพลกัษณ์ดำ้นบริษทัใน
ภำพรบมอยูใ่นระดบัดีท่ีสุด โดยมีภำพลกัษณ์ในดำ้นช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จดัในระดบัดีท่ีสุด ภำพลกัษณ์
ด้ำนผลิตภณัฑ์เป็นรูปลกัษณ์ภำยนอกอยู่ในระดับดี โดยมีสีสันสดใสและสีท่ีนิยมอยู่ในระดบัดี 
ภำพลกัษณ์ดำ้นผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นเทคโนโลยีอยูใ่นระดบัดี โดยมีควำมคล่องตวัและไม่มีควนัด ำหรือ
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ขำวอยูใ่นระดบัดี และภำพลกัษณ์ดำ้นบริกำรอยูใ่นระดบัปำนกลำง โดยมีกำรตรวจสอบรถก่อนส่ง
มอบอยู่ในระดบัปำนกลำง(3) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้รถจกัรยำนยนต์ยี่ห้อฮอนด้ำ ได้แก่ อำย ุ
วตัถุประสงค์กำรใช้รถ รุ่นรถท่ีใช้ ขนำดของรถท่ีใช้ และควำมถ่ีในกำรใช้รถ มีควำมคิดเห็นต่อ
ภำพลกัษณ์ของจกัรยำนยนต์ยี่ห้อฮอนดำ้ ไม่แตกต่ำงกนั ส่วนเพศ รำยได ้และกำรตดัสินใจในกำร
ซ้ือรถ มีควำมคิดเห็นต่อภำพลกัษณ์ดำ้นผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นรูปลกัษณ์ภำยนอก และท่ีเป็นเทคโนโลยีท่ี
แตกต่ำงกนัท่ีระดบันยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 
 พอใจ เงินศิริ (2542) ได้ศึกษำเร่ืองภำพลักษณ์ของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ  ำกัด 
(มหำชน) ในสำยตำของลูกค้ำในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยำ ผลกำรวิจยัพบว่ำ ภำพลักษณ์ของ
ธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) โดยรวมอยู่ในระดบัท่ีปำนกลำง โดยเฉพำะช่ือเสียงและ
ควำมมัน่คง ส่วนปัจจยัท่ีท ำให้ลูกคำ้เลือกใชบ้ริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกดั (มหำชน) คือ
ควำมมัน่คง ควำมน่ำเช่ือถือและกำรเอำใจใส่กำรบริกำรเป็นอย่ำงดี ส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง คือด้ำน
เทคโนโลยีและกำรท ำประโยชน์ต่อสังคม เพื่อเสริมสร้ำงภำพลกัษณ์ท่ีดีต่อธนำคำรในกำรบริกำร
ต่อไป 
 ธำรินี สงอกัษร (2544) ไดศึ้กษำเร่ืองภำพลกัษณ์ธนำคำรพำณิชยไ์ทย ศึกษำเฉพำะกรณี
ธนำคำรกรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) สำขำยะลำ พบวำ่ ภำพลกัษณ์ของธนำคำรกรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) 
สำขำยะลำ โดยภำพรวมอยูใ่นระดบัดีมำก ไดแ้ก่ ดำ้นควำมมัน่คงเป็นท่ียอมรับ ดำ้นคุณภำพของกำร
บริกำร และดำ้นกำรมีบทบำทต่อสังคม ส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภำพลกัษณ์ของธนำคำรกรุงเทพ 
จ ำกดั (มหำชน) สำขำยะลำ ไดแ้ก่ กำรมีมำตรฐำนและประสิทธิภำพของกำรให้บริกำรควำมพร้อม
ของอำคำรสถำนท่ีธนำคำร คุณภำพของพนกังำนและกำรตอ้นรับและควำมกำ้วหนำ้ของกำรบริกำร
และปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับภำพลักษณ์ของธนำคำรในภำพรวม ท่ีอยู่ในระดับปำนกลำง ได้แก่ 
ควำมกำ้วหนำ้ของกำรให้บริกำร มำตรฐำนและประสิทธิภำพของกำรบริกำร คุณภำพของพนกังำน
ตอ้นรับและควำมพร้อมของอำคำรสถำนท่ี 
 

 

 

 



 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
 ในการวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์รถยนตนิ์สสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นเขตภาคอีสานตอนบน  
โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัการศึกษาดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 การค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง กรณีท่ีไม่ทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอน 
แต่มีขนาดใหญ่มากเม่ือเทียบกบัจ านวนตวัอยา่ง 
 ใชสู้ตรของ W.G.cochran, บุญชม ศรีสะอาด ,2543 
 

    

 
 เม่ือ  n   คือ จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P  คือ แทนสัดส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัตอ้งการจะสุ่ม ซ่ึงสามารถน าค่าสถิติในอดีต
มาใชแ้ทนกนัได ้(สัดส่วน 50% หรือ 0.50) 
 Z  คือ ระดบัความมัน่ใจท่ีผูว้ิจยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เช่น 
  Z ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่ 95 %) Z=1.96 
 d  คือ สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้0.05 (ความคลาดเคล่ือน 5 %) 
 ระดับควำมเช่ือมั่น 95 % สัดส่วนควำมคลำดเคลือ่นเท่ำกับ 0.05 
 n = { (0.5)(0.5)(  
  =  385คน 
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 ผูท้  าวจิยั ไดป้รับตวัอยา่งเพิ่มข้ึนเป็นจ านวนเตม็ 400 ตวัอยา่ง เพื่อป้องกนั  
แบบสอบถามท่ีตอบไม่ครบหรือกรอกแบบสอบถามไม่ถูกตอ้ง (Missing Value) 

1.1 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
  ซ่ึงผูว้จิยัใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบหลายชั้น โดยมีขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
  ขั้นตอนที ่1 เลอืกตัวอย่ำงแบบเจำะจง (Purposive Sampling) เลือกเก็บเฉพาะ 
สาขาท่ีเป็นส านกังานใหญ่ของแต่ละจงัหวดั โดยเลือกเก็บเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งมา 6 จงัหวดั ใน 12  
จงัหวดั ในภาคอีสานตอนบน ไดแ้ก่ อุดรธานี หนองคาย หนองบวัล าภู ขอนแก่น สกลนคร ร้อยเอ็ด  
คือ 
    - บริษทั  ณฐัออโตค้าร์ จ  ากดั จงัหวดัอุดรธานี 
    - บริษทั สยามนิสสัน ไทยอุดม จ ากดั จงัหวดัหนองคาย 
    - บริษทั สยามนิสสัน หนองบวัล าภู จ  ากดั จงัหวดัหนองบวัล าภู 
    - บริษทั สยามนิสสัน ขอนแก่น จ ากดั  จงัหวดัขอนแก่น 
    - บริษทั ชาญออโตค้าร์ จ  ากดั จงัหวดัสกลนคร 
    - บริษทั  สยามนิสสัน ร้อยเอด็ จ  ากดั จงัหวดัร้อยเอด็ 
  ขั้นตอนที ่2 เลือกตัวอย่ำงแบบโควตำ (Quota Sampling) ผูว้ิจยัเลือกสถานท่ีเก็บ
ขอ้มูลตามสถานท่ีดังกล่าวท่ีได้เลือกมาแล้วในขั้นตอนท่ี 1 และก าหนดสัดส่วนของขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งในแต่ละสถานท่ี เพื่อท าการเก็บตวัอยา่งของผูบ้ริโภคใหมี้สัดส่วนท่ีเท่ากนัดงัน้ี 
  

 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสถานท่ี   =  

 

 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสถานท่ี     =  

      = 66.67  67 ตวัอยา่ง 
 
  ขั้นตอนที ่3 เลอืกวธีิสุ่มตัวอย่ำงเป็นระบบ (Systematic random sampling)เ  
ทป็นการสุ่มตวัอย่างจากหน่วยย่อยของประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกนั แบบสุ่มเป็นช่วง ๆ โดย
สุ่มจาก 67 ตวัอยา่ง ดอ้งการสุ่มตวัอยา่งภายใน 30 วนั โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ ช่วงของ
การสุ่มจึงเป็น 67/30 เท่ากบั 2.23  2  ดงันั้น จะท าการสุ่มทุกวนั โดยท าการสุ่มวนัละ 2 ตวัอยา่ง 
โดยก าหนดช่วงเวลาในการสุ่ม ออกเป็น 2 ช่วง แบ่งเป็นช่วงเชา้กบัช่วงบ่าย คือ 09.00-10.00 และ 
14.00-15.00 น. ของทุกวนั จนครบ 30 วนั ภายในเดือน ธนัวาคม  
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2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 2.1 แบบสอบถำมประกอบด้วย 2 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ประกอบดว้ย 
   ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
   ตอนท่ี 2 ขอ้มูลการใชร้ถยนต ์
  ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ดา้นภาพลกัษณ์ดา้น
องค์กร ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานและภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการของผูใ้ช้รถยนตย์ี่ห้อนิสสัน
ในเขตภาคอีสานตอนบน 
   ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีใชม้าตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale)  
ตามแนวทางของไลเคิร์ท (Likert Scale) ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนตามล าดบัความส าคญั 5 ระดบัคือ 
 
   คะแนน    ระดับควำมส ำคัญ 
   5 มากท่ีสุด 
   4 มาก 
   3 ปานกลาง 
   2 นอ้ย 
   1 นอ้ยท่ีสุด 
 
 2.2 ผลของกำรให้คะแนนทีไ่ด้มำน ำมำวเิครำะห์หำค่ำเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน 
มำตรฐำน (Standard acviation) พร้อมก าหนดกะเกณฑก์ารแปรความหมายของคะแนนโดยอาศยั 
หลกัเกณฑข์อง(Best)ซ่ึงมีการแบ่งตามหลกัเกณฑด์งัต่อไปน้ี 
   คะแนน ระดับภำพลกัษณ์ 
   4.50-5.00 ดีท่ีสุด 
   3.50-4.49 ดี 
   2.50-3.49 ปานกลาง 
   1.50-2.49 ไม่ค่อยดี 
   1.00-1.49 ไม่ดีเลย 
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 2.3 กำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
  ส าหรับการวจิยัเร่ืองภาพลกัษณ์ของรถยนตนิ์สสันของผูใ้ชร้ถยนตย์ี่ห้อนิสสันในเขต
ภาคอีสานตอนบน ไดส้ร้างเคร่ืองมือโดยใชแ้บบสอบถาม มีขั้นตอนการสร้างดงัต่อไปน้ี 
  1. ศึกษาคน้ควา้ดา้นเอกสาร บทความ หนงัสือ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ภาพลกัษณ์ของดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน ดา้นสินคา้และบริการ และลกัษณะของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้ 
นิสสันเฉพาะในเขตภาคอิสานตอนบน 
  2. สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมตามตวัแปรท่ีก าหนดไวแ้ล้วส่งพิจารณาโดย
อาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญในด้านรถยนต์เพื่อตรวจสอบและปรับปรุงเพื่อให้สอดคลอ้งกบั
การศึกษา 
  3. น าแบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 40 ตวัอยา่ง  
และน ามาปรับปรุงแกไ้ข เพื่อน าไปใชก้บักลุ่มประชากรตวัอยา่งท่ีก าหนดไวจ้  านวน 400 ตวัอยา่ง   
(ค่าAlpha 0.802) 
 

3. วธีิกำรจัดเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัไดศึ้กษาแหล่งท่ีมาของขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วน ขอ้มูลปฐมภูมิ 
และ ขอ้มูลทุติยภูมิเพื่อช่วยสร้างความเขา้ใจพื้นฐานในการวิจยัช่วยออกแบบสอบถามตลอดจนช่วย
ใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ยิง่ข้ึน โดยมีแหล่งท่ีมาของขอ้มูลดงัน้ี 
 1. ประเภทข้อมูลประกอบด้วย 
  1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Peimary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม 
ตวัอยา่งในเขตภาคอีสานตอนบน ประกอบดว้ย จงัหวดั อุดรธานี หนองคาย ขอนแก่น  
หนองบวัล าภู สกลนคร ร้อยเอด็ รวม 6 จงัหวดั 
  1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มบุคคลชั้น
น าในสังคม เพื่อนร่วมอาชีพและเพื่อนร่วมสถาบนั บุคคลกลุ่มต่าง ๆ ในสังคม กลุ่มตวัอยา่งอา้งอิง 
และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2. วธีิกำรเกบ็ข้อมูล 
  ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยกลุ่มตวัอยา่งจ านาน 400 
แบบสอบถาม โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
  2.1 เตรียมแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
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  2.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการขอความช่วยเหลือผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการท่ี 
ศูนยบ์ริการรถยนตย์ีห่อ้นิสสันในเขตภาคอีสานตอนบน 
 

4. สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความต้องการแล้ว ผู ้ศึกษาวิจัยได้ตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แปลงขอ้มูล ท าการลงรหัสแลว้น าขอ้มูลมาบนัทึกลง
ในคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผล 
 1. สถิตเชิงพรรณนา (Descriptive Ststistic) ไดแ้ก่ ความถ่ี อตัราร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( x )  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 2. สถิติเชิงอนุมาน เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม (ท่ีจ  าแนกเป็น 2 กลุ่ม เช่น เพศ) 
เก่ียวกบัความพึงพอใจ ใชใ้นการวเิคราะห์ t-test การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่กลุ่ม  
(ท่ีจ  าแนกเป็นหลาย ๆ กลุ่ม) เก่ียวกบัความพึงพอใจ ใชใ้นการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
แบบ ANOVA  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษา “ภาพลกัษณ์รถยนตย์ี่ห้อนิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสาน
ตอนบน” จ านวน 400 คน ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย 
โดยเรียงล าดบัหวัขอ้เป็น 4 ตอน ดงัน้ี คือ 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
เฉล่ียต่อเดือน 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลการใชร้ถยนต ์ไดแ้ก่ ปัจจุบนัท่านใชร้ถยนตนิ์สสันรุ่นใด 
รถยนตข์องท่านมีอายุการใช้มาแลว้ก่ีปี ท่านมีค่าใช่จ่ายในการมาใช้บริการต่อคร้ังประมาณเท่าใด 
ท่านคิดวา่ค่าใช่จ่ายในการเขา้รับบริการตรวจเช็คสภาพและเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองต่อคร้ังไม่ควร
เกินเท่าไหร่จึงจะเหมาะสม ส่วนใหญ่ท่านเลือกช าระค่าบริการดว้ยวิธีใด ส่วนใหญ่ท่านเลือกไป
ศูนยบ์ริการช่วงใดบ่อยท่ีสุด ส่วนใหญ่ท่านสะดวกน ารถเขา้รับบริการนิสสันในช่วงเวลาใดมาก
ท่ีสุด ท าไมท่านจึงเลือกเข้ารับบริการจากศูนย์บริการนิสสัน ท่านช่ืนชอบการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการใดมากท่ีสุด ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกศูนยบ์ริการนิสสันมากท่ีสุด   
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนต์ในภาค
อีสานตอนบน ประกอบดว้ย 3 ดา้น ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์
ดา้นสินคา้และบริการ  
 ตอนท่ี 4 เปรียบเทียบภาพรวมของภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
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ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ 
 การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า จ านวน ร้อยละ 

 
เพศ 

     

 
                ชาย 

 
216 54.0 

 
                หญิง 

  
184 46.0 

 
รวม 

  
400 100 

 

 อายุ          
               ไม่เกิน 21 ปี 

  
35 8.8 

 
                 21 – 30 ปี 

 
142 35.5 

 
                 31 – 40 ปี 

 
133 33.3 

 
                 41 – 50 ปี 

 
63 15.8 

 

                 51 – 60 ปี 
                 61 ปีข้ึนไป 

 

17 
10 

4.3 
2.5 

  รวม 
  

400 100 

 
ระดับการศึกษา 

    

 
                 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 

 
105 26.3 

 
                 ปริญญาตรี/เทียบเท่า 

  
274 68.5 

 
                 ปริญญาโท    18 4.5 

 
                 สูงกวา่ปริญญาโท 

 
3 0.8 

  รวม 
  

400 100 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า จ านวน ร้อยละ 

 

อาชีพ 

     

 

                 นกัเรียน/นกัศึกษา 

 

46 11.5 

 

                 ขา้ราชการ 

  

78 19.5 

 

                 ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน 

  

200 50.0 

 

                 พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

  

32 8.0 

 

                 เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 

  

30 7.5 

 

                 อ่ืน ๆ 

 

14 3.5 

 

รวม 

  

400 100 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

  

 

75 

121 

110 

46 

21 

27 

18.8 

30.3 

27.5 

11.5 

5.3 

6.8 

 

                 ไม่เกิน 10,000 บาท 

 

 

                 10,001 – 20,000 บาท 

 

 

                 20,001 – 30,000 บาท   

                 30,001  -  40,000 บาท 

 

 

                 40,001 – 50,000 บาท 

                 50,001 บาทข้ึนไป 

 

 

รวม 

 

400 100 

 
 จากตาราง 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 เพศ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีจ  านวน  216   คน คิดเป็นร้อยละ 54.0  
และรองลงมาเป็นเพศหญิง มีจ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 
 อายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี มีจ  านวน 142 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.5  เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 31-40  ปี มีจ  านวน 133 คน  
คิดเป็น ร้อยละ 33.3  เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายรุะหวา่ง 41 – 50 ปี มีจ  านวน 63 คน  
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คิดเป็น ร้อยละ 15.8  เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุไม่เกิน 21 ปี  มีจ  านวน 35 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 8.8  เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุระหวา่ง 51-60 ปี มีจ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 
เป็นอนัดบัหา้ รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 เป็นอนัดบัหก 
 ระดับการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า มีจ  านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
ต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาปริญญาโท มีจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 เป็นอนัดบัส่ี 
 อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูมี้อาชีพลูกจา้งหรือพนกังานบริษทัเอกชน  
มีจ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพขา้ราชการ มีจ านวน    
78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพนกัเรียนหรือนกัศึกษา มีจ านวน 
46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน  
32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพเจา้ของกิจการหรือธุรกิจส่วนตวั 
มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 เป็นอนัดบัห้า รองลงมาเป็นผูมี้อาชีพอ่ืนๆ มีจ านวน 14 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.5 เป็นอนัดบัหก 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 
– 20,000 บาท มีจ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีจ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็น
ผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท  มีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8  เป็นอนัดบัสาม 
รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000  บาท มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5  
เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  50,000 บาทข้ึนไป  มีจ  านวน 27 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 6.8  เป็นอนัดบัห้า รองลงมาเป็นผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 -50,000 มีจ านวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.3  เป็นอนัดบัหก 
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ตอนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลการใช้รถยนต์ ได้แก่ ปัจจุบันท่านใช้รถยนต์นิสสันรุ่นใด  
 รถยนต์ของท่านมอีายุการใช้มาแล้วกีปี่ ท่านมค่ีาใช่จ่ายในการมาใช้บริการต่อ 
 คร้ังประมาณเท่าใด ท่านคิดว่าค่าใช่จ่ายในการเข้ารับบริการตรวจเช็คสภาพ
 และเปลี่ยนถ่ายน ้ามันเคร่ืองต่อคร้ังไม่ควรเกินเท่าไหร่จึงจะเหมาะสม 
 ส่วนใหญ่ท่านเลอืกช าระค่าบริการด้วยวิธีใด ส่วนใหญ่ท่านเลอืกไปศูนย์บริการ
 ช่วงใดบ่อยทีสุ่ด ส่วนใหญ่ท่านสะดวกน ารถเข้ารับบริการนิสสันในช่วงเวลาใด 
 มากทีสุ่ด ท าไมท่านจึงเลอืกเข้ารับบริการจากศูนย์บริการนิสสัน ท่านช่ืนชอบ 
 การให้บริการของศูนย์บริการใดมากทีสุ่ด ใครมส่ีวนร่วมในการตัดสินใจเลอืก 
 ศูนย์บริการนิสสันมากทีสุ่ด   
 
ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  

 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

 

                มาร์ช 

                พอลซ่า 

                เทียน่า 

                ซิลฟ่ี 

 

83 

19 

33 

51 

20.8 

4.8 

8.3 

12.8 

 

                นาวาร่า 

  

102 25.5 

 

                จุกซ์ 

                ฟอนเทียร์ 

  

13 

13 

3.3 

3.3 

 

                อลัเมร่า 

                อ่ืน ๆ 

  

71 

15 

17.8 

3.8 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
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 จากตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  รุ่นนาวาร่า มีจ  านวน 
102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5  เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสันรุ่นมาร์ช มีจ านวน 83 
คน คิดเป็นร้อยละ 20.8 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูใ้ชร้ถยนต์นิสสันรุ่นอลัเมร่า  มีจ  านวน 71 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.8  เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสันรุ่นซิลฟ่ี  มีจ  านวน 51 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.8  เป็นอนัดบัส่ี  รองลงมาเป็นผูใ้ช้รถยนต์นิสสันรุ่นเทียน่า  มีจ  านวน 33 คน  
คิดเป็นร้อยละ 8.3  เป็นอนัดบัห้า รองลงมาเป็นผูใ้ช้รถยนต์นิสสันรุ่นพอลซ่า มีจ านวน 19 คน  
คิดเป็นร้อยละ 4.8  เป็นอนัดบัหก รองลงมาเป็นผูใ้ช้รถยนต์นิสสัน รุ่นอ่ืน ๆ  มีจ  านวน 15 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.8  เป็นอนัดบัเจ็ด รองลงมาเป็นผูใ้ช้รถยนต์นิสสันรุ่นจุกซ์และ ฟรอนเทียร์ 
มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 เป็นอนัดบัแปด   
 
ตารางท่ี 4.3  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

       

 

                  ต  ่ากวา่ 1 ปี 

 

66 16.5 

 

                  1-3 ปี 

  

263 65.8 

 

                  3-5 ปี 

  

48 12.0 

 

                  มากกวา่ 5 ปี 

  

23 5.8 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีอายกุารใชง้านมาแลว้ 1-3 ปี   
มีจ  านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุการใช้งานมาแลว้  
ต ่ากวา่ 1 ปี มีจ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.5 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุการใชง้าน
มาแลว้ 3-5  ปี  มีจ  านวน 48  คน คิดเป็นร้อยละ 12.0  เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุการใช้
งานมาแลว้มากกวา่  5 ปี  มีจ  านวน 23  คน คิดเป็นร้อยละ 5.8  เป็นอนัดบัส่ี 
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ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

       

 

                ต  ่ากวา่ 1,000 บาท 

 

28 7.0 

 

                1,001-2,000 บาท 

  

266 66.5 

 
                2,001-3,000 บาท 

  

78 19.5 

 

         มากกวา่ 3,000 บาทข้ึนไป 

  

28 7.0 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีค่าใชจ่้ายในการมาใชบ้ริการต่อคร้ัง 
1,001 – 2,000 บาท  มีจ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 66.5 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้มี
ค่าใชจ่้ายในการมาใชบ้ริการต่อคร้ัง 2,001-3,000 บาท  มีจ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 เป็น
อนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีค่าใชจ่้ายในการมาใชบ้ริการต่อคร้ังต ่ากว่า 1,000 บาทและมากกว่า 
3,000 บาท มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 เป็นอนัดบัสาม 
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ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

 

                 1,000-3,000 บาท 

                 3,001-6,000 บาท 

                 6,001-9,000 บาท 

   

268 

93 

24 

67.0 

23.3 

6.0 

 

                 9,001-12,000 บาท 

 

11 2.8 

 

                 12,001-15,000 บาท     

  

4 1.0 

 

                  มากกวา่ 15,001 บาทข้ึนไป  

  

0 0 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นผูคิ้ดวา่ค่าใช้จ่ายในการมาใช้บริการต่อ
คร้ังไม่ควรเกิน1,000 – 3,000 บาท  มีจ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.0  เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมา
เป็นผูคิ้ดวา่ค่าใชจ่้ายในการมาใช้บริการต่อคร้ังไม่ควรเกิน 3,001 – 6,000 บาท มีจ านวน 93 คน  
คิดเป็นร้อยละ 23.3 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูคิ้ดว่าค่าใช้จ่ายในการมาใช้บริการต่อคร้ัง 
ไม่ควรเกิน 6,001 – 9,000  บาท มีจ านวน 24 คน คิดเป็น ร้อยละ 6.0 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็น 
ผูคิ้ดว่าค่าใช้จ่ายในการมาใชบ้ริการต่อคร้ังไม่ควรเกิน 9,001 – 12,000 บาท มีจ านวน 11 คน  
คิดเป็นร้อยละ 2.8 เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูคิ้ดวา่ค่าใชจ่้ายในการมาใชบ้ริการต่อคร้ังไม่ควรเกิน 
12,001 - 15,000 บาท มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 เป็นอนัดบัหา้  
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ตารางท่ี 4.6  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

       

 

                เงินสด 

 

309 77.3 

 

                บตัรเครดิต 

  

82 20.5 

 

                เช็ค 

  

7 1.8 

 

                อ่ืน ๆ 

  

2 0.5 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้เลือกช าระค่าบริการด้วยเงินสด   
มีจ  านวน 309 คน คิดเป็นร้อยละ 77.3 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกช าระค่าบริการดว้ย
บตัรเครดิต มีจ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกช าระ
ค่าบริการดว้ยเช็ค มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.8  เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกช าระ
ค่าบริการดว้ยวธีิอ่ืน ๆ มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5  เป็นอนัดบัส่ี 
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ตารางท่ี 4.7  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

       

 

                วนัจนัทร์-วนัศุกร์ 

 

147 36.8 

 

                วนัเสาร์-วนัอาทิตย ์

  

144 36.0 

 

                วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์

  

9 2.3 

 

                ไม่แน่นอนแลว้แต่โอกาส 

  

100 25.0 

 

รวม 

  

400 100 

 

 จากตาราง 4.7 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้เลือกเขา้ไปใชศู้นยบ์ริการในช่วงวนั
จนัทร์ – วนัศุกร์ มีจ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกเขา้ไป
ใชศู้นยบ์ริการในช่วง วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์ มีจ  านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 เป็นอนัดบัสอง  
รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกเขา้ไปใชศู้นยบ์ริการในช่วงท่ีไม่แน่นอนแลว้แต่โอกาส  มีจ  านวน 100 คน  
คิดเป็นร้อยละ 25.0 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกเขา้ไปใช้ศูนยบ์ริการในช่วงวนัหยุด 
นกัขตัฤกษ ์มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 เป็นอนัดบัส่ี 
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ตารางท่ี 4.8  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

 

                8.00 น – 10.00 น 

 

145 36.3 

 

                10.00 น – 12.00 น 

  

129 32.3 

 

                12.00 น – 14.00 น 

                14.00 น – 16.00 น 

  

65 

50 

16.3 

12.5 

 

                หลงั 16.00 น  

  

11 2.8 

 

รวม 

  

400 100 

 

 จากตาราง 4.8 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 

จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 

 จากตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้เลือกท่ีจะเขา้รับบริการในช่วง 8.00 น 

– 10.00 น  มีจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3  เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกท่ีจะเขา้รับ

บริการในช่วง10.00 น – 12.00 น  มีจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 เป็นอนัดบัสอง รองลงมา

เป็นผูท่ี้เลือกท่ีจะเขา้รับบริการในช่วง 12.00 น – 14.00 น  มีจ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 

เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกท่ีจะเขา้รับบริการในช่วง 14.00 น – 16.00 น  มีจ านวน 50 คน 

คิดเป็นร้อยละ 12.5  เป็น อนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกท่ีจะเขา้รับบริการในช่วงหลงั16.00 น 

มีจ านวน 11 คน คิดเป็น ร้อยละ 2.8  เป็นอนัดบัหา้  
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ตารางท่ี 4.9  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ข้อมูลการใช้รถยนต์ของผู้ใช้รถยนต์นิสสัน จ านวน ร้อยละ 

 

               คุน้เคยรู้จกัจากซ่ือเสียงของศูนยบ์ริการ 233 58.3 

 

               ค่าแรงถูกกวา่ 

 

10 2.5 

 

               ค่าอะไหล่ถูกกวา่ 

  

17 4.3 

 

               ไดรั้บความสะดวกในการเดินทางมากกวา่ไปอู่

ซ่อมรถยนต ์ 115 28.8 

 

                อ่ืน ๆ 

  

25 6.3 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.9 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้เลือกเขา้รับบริการจากศูนยนิ์สสัน
เพราะคุน้เคยรู้จกัจากซ่ือเสียงของศูนยบ์ริการ  มีจ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3  เป็นอนัดบั
หน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกเขา้รับบริการจากศูนยนิ์สสันเพราะไดรั้บความสะดวกในการเดินทาง
มากกวา่ไปอู่ซ่อมรถยนต ์มีจ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8  เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้
เลือกเขา้รับบริการจากศูนยนิ์สสันเพราะเหตุผลอ่ืนๆ มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 เป็นอนัดบัสาม 
รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกเขา้รับบริการจากศูนย ์นิสสันเพราะค่าอะไหล่ถูกกว่า มีจ  านวน 17 คน  
คิดเป็นร้อยละ 4.3 เป็นอนัดบัส่ี รองลงมาเป็นผูท่ี้เลือกเขา้รับบริการจากศูนยนิ์สสันเพราะค่าแรงถูกกวา่ 
มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 เป็นอนัดบัหา้ 
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ตารางท่ี 4.10  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  
 

ศูนย์บริการทีท่่านช่ืนชอบ จ านวน ร้อยละ 

       

 

                 ศูนยบ์ริการมาตรฐานนิสสัน 

 

353 88.3 

 

                 อู่ซ่อมรถยนตอิ์สระ 

  

27 6.8 

 

                  อู่ซ่อมเฉพาะอยา่ง เช่น ร้าน

ไดนาโม ร้านยาง ร้านแอร์ 

  

9 2.3 

 

                คาร์แคร์เชนสโตร์ (ChainStore) เช่น  

ร้านแอค็ (A.C.T)   ร้านบีควิ๊ก (B-Quick) 

9 

 

2.3 

 

                 อ่ืน ๆ 2 0.5 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.10 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นศูนยบ์ริการมาตรฐานนิสสัน มีจ านวน 
353 คน คิดเป็นร้อยละ 88.3 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูเ้ลือกอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระ มีจ านวน 27 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูเ้ลือกอู่ซ่อมเฉพาะอย่าง เช่น ร้านไดนาโม    
ร้านยาง  ร้านแอร์และคาร์แคร์เชนสโตร์  (ChainStore)  เช่น ร้านแอค็ (A.C.T)  ร้านบีควิก๊  
(B-Quick) มีจ านวน 9  คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูเ้ลือกศูนยบ์ริการอ่ืน ๆ  
มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5  เป็นอนัดบัส่ี 
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ตารางท่ี 4.11  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสัน  

 

ผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจเลอืกใช้ศูนย์บริการ จ านวน ร้อยละ 

 

                ตวัท่านเอง 

   

274 68.5 

 

                บุคคลในครอบครัว 

 

104 26.6  

 

                 เพื่อน 

                 อ่ืน ๆ  

  

20 

2 

5.0 

0.5 

 

รวม 

  

400 100 

 
 จากตาราง 4.11 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูท่ี้ตอบแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี 
จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 จากตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใช้
ศูนยบ์ริการดว้ยตวัท่านเอง มีจ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ  68.5 เป็นอนัดบัหน่ึง รองลงมาเป็นผูท่ี้
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใช้ศูนยบ์ริการคือบุคคลในครอบครัว มีจ  านวน 104  คน คิดเป็น 
ร้อยละ 26.6 เป็นอนัดบัสอง รองลงมาเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใช้ศูนยบ์ริการคือ
เพื่อน มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 เป็นอนัดบัสาม รองลงมาเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการดว้ยเหตุผลอ่ืน ๆ มีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 เป็นอนัดบัส่ี 
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ตอนที ่3 ความคดิเห็นเกีย่วกบัภาพลกัษณ์รถยนต์ยีห้่อนิสสันของผู้ใช้รถยนต์ 
 ในภาคอสีานตอนบน ประกอบด้วย 3 ด้าน ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร  
 ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน ภาพลกัษณ์ด้านสินค้าและบริการ 

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย x  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D ของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์  

 ดา้นองคก์รรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน  

 

ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร                                         ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบน ระดับภาพลกัษณ์ 

1. องคก์รมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ 3.46 0.75 ปานกลาง 

2. องคก์รมีช่ือเสียงและมีความมัน่คง 3.62 0.69 ดี 

3. เป็นองคก์รท่ีด าเนินงานโดยยดึหลกัความ

ถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ีก าหนด 

 

3.39 

 

0.73 

 

ปานกลาง 

4. องคก์รมีการเก็บรักษาความลบัของลูกคา้และ

ผลประโยชน์ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 

3.43 

 

0.75 

 

ปานกลาง 

5.องคก์รมีการท างานอยา่งเป็นระบบและมีการ

พฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

 

3.43 

 

0.75 

 

ปานกลาง 

รวม 3.47 0.73 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รของ
ผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสันในภาคอีสานตอนบน โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั x   =  
3.47 S.D. = 0.73 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี คือองคก์รมีช่ือเสียงและ
มีความมัน่คง x  = 3.62  องคก์รมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ x  = 3.46 เป็นองค์กรท่ี
ด าเนินงานโดยยึดหลกัความถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ีก าหนด x  = 3.39 องคก์รมีการเก็บ
รักษาความลบัของลูกคา้และผลประโยชน์ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี x  = 3.43 องคก์รมีการท างาน
อยา่งเป็นระบบและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง x  = 3.43 ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย x  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. ของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์  
 ดา้นพนกังานรถยนตย์ีห่้อนิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน  
 

ภาพลกัษณ์ด้านพนักงาน ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
ระดับภาพลกัษณ์ 

1. การแต่งกายมีความสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 3.74 0.71 ดี 

2. ใหค้  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี 3.48 0.74 ปานกลาง 

3. ใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจและกระตือรือร้น  

ตรงตามเวลานดัหมาย 

 

3.51 

 

0.78 

 

ดี 

4. มีมารยาท อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี 3.73 0.74 ดี 

5. มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอ

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 

3.49 

 

0.73 

 

ปานกลาง 

รวม 3.59 0.76 ดี 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน
ของผูใ้ชร้ถยนตนิ์สสันในภาคอีสานตอนบนโดยรวมอยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั x  = 3.59    
S.D. = 0.76 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดีคือ การแต่งกายมีความ
สะอาด สุภาพ เรียบร้อย x  = 3.74   ให้บริการดว้ยความใส่ใจและกระตือรือร้น ตรงตามเวลานดั
หมาย x  = 3.51  มีมารยาท อธัยาศยั ไมตรีท่ีดี  x  = 3.73  ให้ค  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็น
อยา่งดี  x  = 3.48 มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ท่ีน าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  x  = 3.49 ให้
ค  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอยา่งดี x  = 3.48 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย x  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน S.D. ของระดบัความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ 
 ดา้นสินคา้และบริการรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน  
 

ภาพลกัษณ์ด้านสินค้าและบริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน 
ระดับภาพลกัษณ์ 

1. มีการปรับปรุง เร่ืองเทคโนโลย ีเก่ียวกบั

เคร่ืองยนตอ์ยูเ่สมอ 

 

3.38 

 

0.78 

 

ปานกลาง 

2. รูปลกัษณ์ภายนอกของรถยนตต์รงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

 

3.49 

 

0.78 

 

ปานกลาง 

3. ส่ิงอ านวยความสะดวกหอ้งโดยสารมีการจดัวาง

ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 

3.45 

 

0.76 

 

ปานกลาง 

4. มีรุ่นรถใหเ้ลือกกบักลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย 3.50 0.77 ดี 

5. มีอะไหล่ใหบ้ริการครบครัน 

6. ราคามีความเหมาะสมกบัตวัสินคา้ 

3.51 

3.55 

0.74 

0.72 

ดี 

ดี 

รวม 3.48 0.76 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และ
บริการของผูใ้ช้รถยนต์นิสสันในภาคอีสานตอนบน โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั  x  = 3.48 , S.D. = 0.76   
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี คือ มีรุ่นรถให้เลือกกบั
กลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย x  = 3.50   มีอะไหล่ให้บริการครบครัน  x  = 3.51  ราคามีความเหมาะสม
กบัตวัสินคา้ x  = 3.55 มีการปรับปรุงเร่ืองเทคโนโลยี เก่ียวกบัเคร่ืองยนต์อยูเ่สมอ x  = 3.38  
รูปลกัษณ์ภายนอกของรถยนตต์รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ x  = 3.49   ส่ิงอ านวยความสะดวก
หอ้งโดยสารมีการจดัวางตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  x  = 3.45  ตามล าดบั  
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ตอนที ่4 เปรียบเทยีบภาพรวมของภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผู้ใช้รถยนต์ 
 ในภาคอสีานตอนบน จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  
 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน  
 
ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ี่หอ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสาน 
 ตอนบน จ าแนกตามเพศ 
 

ภาพลกัษณ์รถยนตย์ี่หอ้นิสสันของผูใ้ช้

รถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน 

เพศชาย เพศหญิง 
t* Sig* 

x  x  

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 3.44 3.50 -1.21 0.66 

ดา้นภาพลกัษณ์พนกังานท่ีใหบ้ริการ 4.24 4.30 -0.98 0.87 

ดา้นภาพลกัษณ์สินคา้และบริการ 3.51 3.45 0.99 0.52 

โดยรวม 3.73 3.75 -0.4 0.68 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
รถยนต ์ยีห่อ้ นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนก
เป็นรายดา้น พบวา่ทั้ง 3 ดา้น ไม่มีความแตกต่างเช่นกนั 
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ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ี่หอ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
  ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามอายุ 
 

ภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่้อ

นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์

ในภาคอีสานตอนบน 

อาย ุ

F* Sig* 

ไม่

เกิน 

21 ปี 

21-30 

ปี 

31-40 

ปี 

41-50 

ปี 

51-60 

ปี 

61 ปี

ข้ึนไป 

x  x  x  x  x  x  

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 3.38 3.44 3.46 3.55 3.80 3.28 1.80 0.11 

ดา้นภาพลกัษณ์

พนกังานท่ีใหบ้ริการ 
4.34 4.17 4.24 4.41 4.72 4.20 2.56 0.03* 

ดา้นภาพลกัษณ์สินคา้

และบริการ 
3.51 3.41 3.44 3.54 4.07 3.67 3.75 0.003* 

         โดยรวม 3.74 3.67 3.71 3.83 4.20 3.72 2.7 0.05 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็น
รายดา้น พบว่า  มีเฉพาะด้านภาพลกัษณ์ดา้นพนักงานท่ีให้บริการและภาพลกัษณ์ด้านสินคา้และ
บริการท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ี่หอ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ภาพลกัษณ์รถยนตย์ี่หอ้นิสสัน

ของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสาน

ตอนบน 

ระดบัการศึกษา 

F* Sig* 

ต ่ากวา่ 
ปริญญา

ตรี/ ปริญญา

โท 

สูงกวา่ 

ปริญญา

ตรี 
เทียบเท่า 

ปริญญา

โท 

x  x  x  x  

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 3.52 3.46 3.41 3.40 0.33 0.80 

ดา้นภาพลกัษณ์พนกังานท่ี

ใหบ้ริการ 
4.27 4.26 4.48 3.87 0.83 0.48 

ดา้นภาพลกัษณ์สินคา้และ

บริการ 
3.61 3.41 3.82 3.61 4.40 0.005* 

โดยรวม 3.8 3.71 3.90 3.63 1.86 0.43 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.17  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  เม่ือ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า มีเฉพาะดา้นภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ี่หอ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต ์
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามอาชีพ 
 

ภาพลกัษณ์

รถยนตย์ีห่อ้  

นิสสันของผูใ้ช้

รถยนตใ์นภาค

อีสานตอนบน 

อาชีพ 

F* Sig* 

นกัเรียน/ 
ขา้ 

ราชการ 

ลูกจา้ง/ พนกังาน 
เจา้ของ

กิจการ 

อ่ืนๆ 

นกัศึกษา 
พนง.

เอกชน 

รัฐ 

วสิาหกิจ 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

x  x  x  x  x  x  

ดา้นภาพลกัษณ์

องคก์ร 
3.44 3.65 3.42 3.28 3.57 3.53 2.81 0.02* 

ดา้นภาพลกัษณ์

พนกังานท่ี

ใหบ้ริการ 

4.33 4.53 4.20 4.01 4.21 4.36 3.60 0.003* 

ดา้นภาพลกัษณ์

สินคา้และ

บริการ 

3.55 3.62 3.49 3.12 3.39 3.53 3.12 0.009* 

โดยรวม 3.77 3.93 3.70 3.47 3.72 3.81 3.18 0.01 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.18 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
โดยรวมของรถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ทั้ง 3 ดา้น มีความแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ี่หอ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสาน 
 ตอนบน จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์
รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็น
รายดา้น พบวา่ทั้ง 3 ดา้น ไม่มีความแตกต่างเช่นกนั 
 

 

ภาพลกัษณ์

รถยนตย์ีห่อ้      

นิสสันของผูใ้ช้

รถยนตใ์นภาค

อีสานตอนบน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (บาท) 

F* Sig* 

ไม่เกิน 
10,001 

- 

20,001 

- 

30,001 

- 

40,001 

- 

50,001 

บาท 

10,000 

บาท 

20,000 

บาท 

30,000 

บาท 

40,000 

บาท 

50,000 

บาท 
ข้ึนไป 

x  x  x  x  x  x  

ดา้นลกัษณ์

องคก์ร 
3.45 3.40 3.51 3.53 3.67 3.40 1.13 0.35 

ดา้นลกัษณ์

พนกังานท่ี

ใหบ้ริการ 

4.32 4.15 4.28 4.32 4.48 4.34 1.22 0.30 

ดา้นภาพลกัษณ์

สินคา้และ

บริการ 

3.59 3.47 3.37 3.49 3.63 3.61 1.48 0.20 

โดยรวม 3.79 3.67 3.72 3.78 3.93 3.78 1.28 0.28 
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ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามรุ่นรถยนต ์

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.20 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรุ่นรถยนต์แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ มีดา้นภาพลกัษณ์พนกังานท่ีให้บริการและดา้นภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้
และบริการท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

ภาพลกัษณ์

รถยนตย์ีห่อ้

นิสสันของ

ผูใ้ชร้ถยนต์

ในภาคอีสาน

ตอนบน 

รุ่นรถยนต ์

F* Sig* 

   
 

 
 

 
 

 

มาร์ช 
พอล

ซ่า 

เทีย

น่า 

ซิล

ฟ่ี 

นาวา

ร่า 
จุกซ์ 

ฟอน

เทียร์ 

อลัเม

ร่า 

อ่ืน 

ๆ 

x  x  x  x  x  x  x  x  x  

ดา้นลกัษณ์
องคก์ร 

3.53 3.39 3.64 3.38 3.49 3.50 3.45 3.35 3.60 1.084 0.374 

ดา้นลกัษณ์
พนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 

4.30 4.07 4.56 4.22 4.30 4.17 4.11 4.07 4.81 2.885 0.004* 

ดา้น
ภาพลกัษณ์
สินคา้และ
บริการ 

3.54 3.49 3.72 3.40 3.55 3.62 3.61 3.16 3.83 4.079 0.000* 

โดยรวม 3.79 3.65 3.97 3.66 3.78 3.76 3.72 3.52 4.08 2.68 0.126 
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ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนต์ยีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบน จ าแนกตามอายกุารใชง้าน 
 

ภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสัน

ของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสาน

ตอนบน 

อายกุารใชง้าน 

F* Sig* 
ต ่ากวา่ 1 

ปี 
1-3 ปี 3-5 ปี 

มากกวา่ 

5 ปี 

   
x  x  x  x  

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 3.56 3.43 3.51 3.55 0.802 0.524 

ดา้นภาพลกัษณ์พนกังานท่ี

ใหบ้ริการ 
4.42 4.20 4.33 4.43 1.775 1.333 

ดา้นภาพลกัษณ์สินคา้และ

บริการ 
3.61 3.42 3.50 3.81 2.773 0.027 

โดยรวม 3.86 3.68 3.78 3.93 1.78 0.628 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุการใชง้านแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบนในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ทั้ง 3 ดา้น ไม่มีความแตกต่างเช่นกนั 
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ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบภาพลกัษณ์โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต์ 
 ในภาคอีสานตอนบนจ าแนกตามปัจจยัในการเลือกเขา้รับบริการ 
 

ภาพลกัษณ์
รถยนต์

ยีห่อ้นิสสัน
ของผูใ้ช้
รถยนตใ์น
ภาคอีสาน
ตอนบน 

ปัจจยัในการเลือกเขา้รับบริการ 

F* Sig* 
  

 
คาร์แคร์
เชนสโตร์ 

 
ศูนยบ์ริการ

มาตราฐานนิสสัน 
อู่ซ่อม

รถยนตอิ์สระ 
อู่ซ่อม

เฉพาะอยา่ง 
อ่ืน ๆ  

x  x  x  x  x  

ดา้น
ภาพลกัษณ์
องคก์ร 

3.46 3.56 3.33 3.76 3.40 0.838 0.502 

ดา้น
ภาพลกัษณ์
พนกังานท่ี
ใหบ้ริการ 

4.23 4.57 4.36 4.60 4.60 1.909 0.108 

ดา้น
ภาพลกัษณ์
สินคา้และ
บริการ 

3.45 3.82 3.48 3.85 4.00 3.431 0.10 

โดยรวม 3.71 3.98 3.72 4.07 4.00 2.059 0.236 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.22  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีปัจจยัในการเลือกเขา้รับบริการแตกต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนต์ในภาคอีสานตอนบนในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ทั้ง 3 ดา้น ไม่มีความแตกต่างเช่นกนั 



บทที ่5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ือง ภาพลักษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผู ้ใช้รถยนต์ในภาคอีสาน 
ตอนบน มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
 1. เพื่อศึกษาถึงภาพลกัษณ์องค์กรของรถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผู ้ใช้รถยนต์ยี่ห้อนิสสัน
ในเขตภาคอีสานตอนบน 
 2. เพื่อศึกษาถึงภาพลกัษณ์ในดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นการบริการของรถยนตย์ีห่อ้นิสสัน
ของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสันในเขตภาคอีสานตอนบน 
 3. เพื่อเปรียบเทียบถึงข้อคิดเห็นโดยจ าแนกตามลักษณะบุคคลท่ีมีต่อภาพลักษณ์
รถยนตนิ์สสันของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้นิสสันในเขตภาคอีสานตอนบน 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของศูนย์บริการ
รถยนตนิ์สสันในเขตภาคอีสานตอนบน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด แบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลการใชร้ถยนต์ คือ รุ่นรถยนต ์อายุการใชง้าน ค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการต่อคร้ัง ค่าใชจ่้ายในการตรวจเช็คสภาพและการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองต่อคร้ัง วิธีการ
จ่ายค่าบริการ ช่วงวนัท่ีเข้ารับการบริการ ช่วงเวลาท่ีเขา้รับการบริการ ปัจจยัในการเลือกเขา้รับ
บริการ ศูนยบ์ริการท่ีท่ีเลือกใช ้บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการ 
 ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนต์ในภาค
อีสานตอนบน ประกอบดว้ย 3 ดา้น ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์
ดา้นสินคา้และบริการ 
 ตอนท่ี 4 เปรียบเทียบภาพรวมของภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนต์ใน
ภาคอีสานตอนบน จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รุ่นรถยนต ์อายุ
การใชง้าน และปัจจยัในการเลือกเขา้รับบริการ 
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1. สรุปการศึกษา 
 
 1.1 ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีมาใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์นิสสันในเขต
ภาคอีสานตอนบน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจา้งหรือพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท  
 1.2 ขอ้มูลการใชร้ถยนตข์องกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ใชร้ถยนตนิ์สันยี่ห้อนาวาร่า มากท่ีสุด 
แลว้เป็นรถท่ีใชง้านมาแลว้ 1-3 ปี ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ัง อยูท่ี่ประมาณ 1,001 – 2,000 
บาท และลูกคา้คิดวา่ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการต่อคร้ังควรไม่เกิน 1,000 – 3,000 บาท ส่วนใหญ่
ลูกคา้เลือกท่ีจะช าระค่าบริการแบบเงินสดและลูกคา้ส่วนใหญ่สะดวกเขา้รับบริการในช่วงวนัจนัทร์ 
– วนัศุกร์ และช่วงเวลา08.00 -10.00  น. มากท่ีสุด และลูกคา้เลือกท่ีจะเขา้รับบริการของบริการศูนย์
นิสสันเพราะลูกค้าคุ้นเคยรู้จักจากซ่ือเสียงของศูนย์บริการและค้าช่ืนชอบการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการเพราะเป็นศูนยบ์ริการมาตรฐานและลูกคา้ส่วนใหญ่คนท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ
เลือกเขา้รับบริการของศูนยบ์ริการรถยนตนิ์สสันคือตวัท่านเอง 
 1.3 วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ตามระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ศูนย์บริการรถยนต์นิสสันในเขตภาคอีสานตอนบนใน 3 ด้าน คือ ภาพลักษณ์ด้านองค์กร 
ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ พบวา่ ภาพลกัษณ์ทั้ง 3 ดา้นโดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมีดงัน้ี   
  1.3.1 ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กร พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า องค์กรมีความโปร่งใส สามารถตรวจสอบได ้ เป็นองค์กรท่ีด าเนินงานโดยยึด
หลกัความถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ีก าหนด องคก์รมีการเก็บรักษาความลบัของลูกคา้และ
ผลประโยชน์ของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี องค์กรมีการท างานอย่างเป็นระบบและมีการพฒันาอย่าง
ต่อเน่ือง และองคก์รมีช่ือเสียงและมีความมัน่คง อยูใ่นระดบัมาก  
  1.3.2 ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ ให้ค  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหาไดเ้ป็นอย่างดี ให้บริการดว้ยความใส่ใจ และ
กระตือรือร้นตรงตามเวลานดัหมาย มีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
และ การแต่งกายมีความ สะอาด สุภาพ เรียบร้อย  มีรุ่นรถให้เลือกกบักลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย อยูใ่น
ระดบัมาก 
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  1.3.3 ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ ไดแ้ก่ มีการปรับปรุง เร่ือง เทคโนโลยี เก่ียวกบัเคร่ืองยนต์อยู่เสมอ รูปลกัษณ์
ภายนอกของรถยนต์ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ส่ิงอ านวยความสะดวกห้องโดยสารมีการจดั
วางท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีรุ่นรถใหเ้ลือกกบักลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย มีอะไหล่ให้บริการ
ครบครัน ราคามีความเหมาะสมกบัตวัสินคา้  
 1.4 เปรียบเทียบภาพรวมของภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนต์ในภาค
อีสานตอนบน จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั 
  เพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์รถยนต ์
ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น 
พบวา่ทั้ง 3 ดา้น ไม่มีความแตกต่างเช่นกนั 
  อายุ พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์รถยนต์
ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนต์ในภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็นราย
ดา้น พบวา่  มีเฉพาะดา้นภาพลกัษณ์ดา้นพนกังานท่ีให้บริการและภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ
ท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
  ระดบัการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อภาพลกัษณ์รถยนตย์ี่ห้อนิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า มีเฉพาะด้านภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการท่ีแตกต่างกันท่ี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
  อาชีพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์ 
โดยรวมของรถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบน ในภาพรวมแตกต่างกนั  
เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ทั้ง 3 ดา้น มีความแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบนในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ทั้ง 3 ดา้น ไม่มีความแตกต่างเช่นกนั 
  รุ่นรถยนต์ พบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมี รุ่นรถยนต์แตกต่างกันมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์รถยนตย์ี่ห้อนิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบนในภาพรวมไม่แตกต่างกนัเม่ือ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ มีดา้นภาพลกัษณ์พนกังานท่ีใหบ้ริการและดา้นภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และ
บริการท่ีแตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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  อายกุารใชง้าน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุการใชง้านแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
ภาพลกัษณ์รถยนตย์ี่ห้อนิสสันของผูใ้ชร้ถยนตใ์นภาคอีสานตอนบนในภาพรวมไม่แตกต่างกนัเม่ือ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ทั้ง  3 ดา้น ไม่มีความแตกต่างเช่นกนั 
  ปัจจยัในการเลือกเขา้รับบริการ พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีปัจจยัในการเลือกเขา้รับ
บริการแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผูใ้ช้รถยนต์ในภาคอีสาน
ตอนบน ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่าทั้ง 3 ดา้น ไม่มีความแตกต่าง
เช่นกนั 
 

2. อภิปรายผล 
 
 ภาพลักษณ์ด้านองค์กร โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง คือ องค์กรมีความโปร่งใส 
สามารถตรวจสอบได ้เป็นองคก์รท่ีด าเนินงานโดยยึดหลกัความถูกตอ้งเป็นธรรมภายใตก้ฎหมายท่ี
ก าหนด องคก์รมีการเก็บรักษาความลบัของลูกคา้และผลประโยชน์ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี องคก์ร
มีการท างานอยา่งเป็นระบบและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง และเป็นองคก์ารท่ีมีช่ือเสียงและมีความ
มัน่คงอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยั  พอใจ เงินศิริ (2542) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ในสายตาของลูกคา้ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยั
พบวา่ ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ช่ือเสียง
และความมัน่คง ส่วนปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้เลือกใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) 
คือความมัน่คง ความน่าเช่ือถือและการเอาใจใส่การบริการเป็นอยา่งดี ส่วนท่ีตอ้งปรับปรุง คือดา้น
เทคโนโลยีและการท าประโยชน์ต่อสังคม เพื่อเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธนาคารในการบริการ
ต่อไปเน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าท่ีได้ท าการวิจัยเป็นกลุ่มลูกค้าใหม่ท่ีมีการมาใช้บริการท่ี
ศูนย์บริการนิสสัน เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีใช้รถนิสสันในโครงการรถคันแรก โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญักบัช่ือเสียงขององคก์รอยูใ่นระดบัปานกลาง เก่ียวกบัช่ือเสียงองคก์รท่ีด าเนินการยงัไม่
นานมาก และกลุ่มลูกคา้บางคนพึ่งมาใชบ้ริการคร้ังแรกต่างกบัผลการวจิยัของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จ ากดั ( มหาชน )ท่ีไดด้ าเนินการมานานกวา่จึงท าให้ภาพลกัษณ์ขององคก์รอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดแต่
ส่ิงส าคญัคือการท่ีองค์กรท่ีด าเนินการควรให้การบริการและการแจง้ข่าวสารท่ีส าคญัให้กบักลุ่ม
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองเพื่อก่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รเพิ่มมากข้ึน 
 ภาพลักษณ์ด้านพนักงานโดยรวมอยูใ่นระดบัดี คือ ให้ค  าปรึกษาและช่วยแกไ้ขปัญหา
ไดเ้ป็นอยา่งดีใหบ้ริการดว้ยความใส่ใจ และกระตือรือร้นตรงตามเวลานดัหมาย มีความรู้ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ การแต่งกายมีความ สะอาด สุภาพ เรียบร้อย  
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มีรุ่นรถให้เลือกกบักลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยั ธารินี สงอกัษร 
(2544) ได้ศึกษาเร่ืองภาพลักษณ์ธนาคารพาณิชย์ไทย ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) สาขายะลา พบว่า ภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัดีมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คงเป็นท่ียอมรับ ดา้นคุณภาพของการบริการ และ
ด้านการมีบทบาทต่อลูกค้า ส่วนปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกับภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) สาขายะลา ได้แก่ การมีมาตรฐานและประสิทธิภาพของการให้บริการความพร้อมของ
อาคารสถานท่ีธนาคาร คุณภาพของพนกังานและการตอ้นรับและความกา้วหนา้ของการบริการและ
ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารในภาพรวมท่ีอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ ความกา้วหน้าของ
การให้บริการ มาตรฐานและประสิทธิภาพของการบริการ คุณภาพของพนกังานตอ้นรับและความ
พร้อมของอาคารสถานท่ี 
 ภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ ได้แก่ มีการปรับปรุง เร่ือง เทคโนโลยี เก่ียวกับเคร่ืองยนต์อยู่เสมอ รูปลกัษณ์ภายนอกของ
รถยนต์ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  ส่ิงอ านวยความสะดวกห้องโดยสารมีการจดัวางท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้  มีรุ่นรถให้เลือกกบักลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลายมีอะไหล่ให้บริการครบครัน  
ราคามีความเหมาะสมกบัตวัสินคา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยั วชัรี พาเขียว (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง 
การรับรู้ภาพลักษณ์ตราสินค้าของรถยนต์นั่งส่วนบุคคล นิสสันทีด้า ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล 
นิสสันทีดา้ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัสรุปวา่การรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้
ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล นิสสันทีดา้ ดงัน้ี  
 1. ภาพลกัษณ์ดา้นตวัรถยนต์ กลุ่มตวัอยา่งมีมุมมองเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ดา้นตวัรถยนต ์  
โดยรวมของนิสสันทีดา้ ในระดบัปานกลาง  
 2. ภาพลักษณ์ด้านศูนย์บริการ กลุ่มตัวอย่างมีมุมมองเก่ียวกับภาพลักษณ์ด้าน
ศูนยบ์ริการ โดยรวมของนิสสันทีดา้ ในระดบัปานกลาง  
 3. ภาพลกัษณ์ของ Brand Nissan กลุ่มตวัอย่างมีมุมมองเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ Brand 
Nissan โดยรวมในระดบัปานกลาง  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
  3.1.1 ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรจากการศึกษาพบว่าโดยรวมความคิดเห็นของลูกคา้อยู่
ในระดบัปานกลาง ดงันั้นเพื่อให้ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรของศูนยบ์ริการรถยนต์นิสสัน มีภาพลกัษณ์ 
ท่ีดียิง่ข้ึนศูนยบ์ริการนิสสันควรมีการประชุมหารือพนกังานหรือผูบ้ริหารวา่บริษทัหรือองคก์รของเรา
จะพฒันาไปในทิศทางไหน เพื่อจะไดใ้หเ้กิดความเช่ือถือและเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้มากยิง่ข้ึนกวา่เดิม 
  3.1.2 ภาพลกัษณ์ดา้นพนกังาน จากการศึกษาพบวา่โดยรวมความคิดเห็นของลูกคา้
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้นเพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน ศูนยบ์ริการควรมีการอบรม
ความรู้ดา้นผลิตภณัฑอ์ยา่งต่อเน่ืองใหก้บัพนกังานและดา้นการท างานของพนกังาน 
  3.1.3 ภาพลกัษณ์ดา้นสินคา้และบริการ จากการศึกษาพบวา่ความคิดเห็นของลูกคา้ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันั้นเพื่อใหก้ารบริการดา้นสินคา้และบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  
ควรมีการบริการดา้นอะไหล่ใหค้รบครัน และควรมีราคาใหเ้หมาะสมกบัสินคา้นั้น ๆ และพฒันา 
รูปแบบของผลิตภณัฑใ์หต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน  
 3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา เฉพาะศูนยบ์ริการรถยนต ์ซ่ึงเป็นเพียง 
บางส่วนเท่านั้น เพื่อให้เกิดความคิดเห็นดา้นภาพลกัษณ์โดยรวมควรจะมีการศึกษาครอบคลุมทั้ง  
12 จงัหวดั เพราะจากการเก็บแบบสอบถามได้เก็บแค่ 6 จงัหวดั เน่ืองจากดว้ยการเดินทางและ
ข้อจ ากัดต่าง ๆ ท าให้ศูนย์บริการรถยนต์นิสสันทราบข้อมูลได้ดียิ่งข้ึน อนัน าไปสู่แนวทางใน 
การพฒันาอยา่งมีมาตรฐาน และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
  3.2.2 ควรศึกษาผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงภาพลกัษณ์องคก์รของลูกคา้ 
ศูนยบ์ริการรถยนตนิ์สสัน 
  3.2.3 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ระหวา่งศูนยบ์ริการรถยนตอ่ื์น ๆ  
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
 

 
กิตติพนัธ์  คงสวสัดิเกียรติและคณะ (2552) ระเบียบวธีิวจิยั กรุงเทพมหานคร เพียร์สัน เอด็ดุเคชัน่  
 อินโดไชน่า 
จุไรลกัษณ์  จนัทรสีหราช (2553) อิทธิพลของภาพลกัษณ์บริษทัท่ีมีต่อความไวว้างใจและ 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั ฮอนดา้ออโตโมบิล (ประเทศไทย) สารนิพนธ์ 
 ปริญญามหาบณัฑิต สาขาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
จรูญ  บญัญติั (2552) “พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตใ์นเขตจงัหวดัปทุมธานี” 
 วทิยานิพนธ์หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัอิสเทรินเอเชีย 
ธารา  ธิยะภูมิ (2554) “ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตข์องผูข้บัข่ีรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล 
 ในเขตกรุงเทพมหานคร” รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระสาขาวชิาการจดัการธุรกิจ 
 ทัว่ไป คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรังสิต 
ธารินี  สงอกัษร (2544) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยไ์ทย ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคาร 
 กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขายะลา  
นฤมล  นนัทรัตนสกุล (2550) ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นรถยนตท่ี์มีอิทธิพลต่อส่วนประสม 
 ทางการตลาดของผูใ้ชร้ถยนตย์ีห่อ้มิตซูบิชิในเขตจงัหวดัปทุมธานี สารนิพนธ์ปริญญา 
 มหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
พอใจ  เงินศิริ (2542) ไดศึ้กษาเร่ืองภาพลกัษณ์ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)  
 ในสายตาของลูกคา้ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
รสิตา  บุญชิต (2548) “ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชศู้นยบ์ริการบี-ควกิ”  
 รายงานโครงการเฉพาะบุคคลหลกัสูตรวารสารศาสตร์มหาบณัฑิต  
 (การส่ือสารภาครัฐและเอกชน) คณะวารสารศาสตร์และส่ือสารมวลชน  
 มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
วรารัตน์  สันติวงษ ์(2549) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารต่อการใหบ้ริการ 
 E-Banking” ปริญญานิพนธ์ มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
วจิิตร  อวะกุล (2541) เทคนิคการประชาสัมพนัธ์ กรุงเทพมหานคร: ส านกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์ 
 มหาวทิยาลยั 
วรัิช  ลภิรัตนกุล (2540) การประชาสัมพนัธ์ กรุงเทพมหานคร: ส านกัพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์ 
 มหาวทิยาลยั 
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วชัราภรณ์  นอนเนือง (2550) “ภาพลกัษณ์ของโรงเรียนเอกชนในเขตพื้นท่ีการศึกษาจงัหวดัตราด” 
 ปริญญานิพนธ์ มหาวทิยาลยัราชภฎัร าไพพรรณี 
วชัรี  พาเขียว (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล 
 นิสสันทีดา้ 
ศศิธร  ด่านนุกลู (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง การประเมินภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ในเขตจงัหวดัเลย 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กลยทุธ์การตลาด การบริหารการตลาดและกรณีตวัอยา่ง 
 กรุงเทพมหานคร: ฟิลม์และไซเทก็ซ์ 
สุรเชรษฐ ์ เสริมการดี (2551) “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต ์
 ของบริจสโตนในจงัหวดัขอนแก่น” รายงานการศึกษาอิสระสาขาการตลาด 
 คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2541) หลกัการตลาด พิมพค์ร้ังท่ี 8, 41, กรุงเทพมหานคร ประกายพรึก 
สุวรรณา  วบิูลยเ์วชวาณิชย ์(2546) คุณค่าตราสินคา้ “ฮอนดา้”และเคร่ืองมือการตลาดของรถยนต์ 
 ฮอนดา้ซีวคิท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนตฮ์อนดา้ซีวคิของผูซ้ื้อ 
 ในเขตกรุงเทพมหานคร สารนิพนธ์  บธ.บ. (การจดัการ) กรุงเทพมหานคร 
 บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 
สามารถ  พึ่งทรัพย ์(2550) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือรถจกัรยานยนตข์องผูบ้ริโภค 
 ในจงัหวดัอ่างทอง วทิยานิพนธ์ ปริญญามหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป  
 มหาวทิยาลยัราชภฎัเทพกษตัริยต์รี 
สมชยั  อุดรมงคลสกลู (2553) “ปัจจยัการส่ือสารการตลาดในการตดัสินใจซ้ือรถจกัรยานยนต ์
 ของผูบ้ริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร” ปริญญานิพนธ์ มหาวทิยาลยัสวนดุสิต  
สิริกร  ธนภรสุวรรณ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของจกัรยายนตย์ีห่้อฮอนดา้ 
 ของผูใ้ชร้ถจกัรยานยนต ์ในจงัหวดัขอนแก่น  
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสันของผู้ใช้รถยนต์ ในภาคอสีานตอนบน 

 
ค  ำช้ีแจง  แบบสอบถำมน้ีจดัท ำข้ึนเพื่อกำรศึกษำตำมหลกัสูตรระดบัปริญญำโท  แขนงวิชำ

บริหำรธุรกิจกำรตลำด  สำขำวิชำวิทยำกำรจดักำร มหำวิทยำลยัสุโขทยัธรรมำธิรำช  ผูว้ิจยัใคร่ขอ
ควำมร่วมมือจำกท่ำนในกำรตอบแบบสอบถำมทุกหัวขอ้ตำมควำมเป็นจริงโดยขอ้มูลท่ีท่ำนตอบ
ผูว้จิยัจะถือเป็นควำมลบัและขอขอบคุณอยำ่งยิง่มำ ณ โอกำสน้ีดว้ย 

 
ส่วนที ่1 : ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถำม 
ค าช้ีแจง : โปรดท ำเคร่ืองหมำย   ลงใน          หรือเติมขอ้ควำมลงในช่องวำ่ง ตำมท่ีท่ำนตอ้งกำร 
1. เพศ 
      1. ชำย   2. หญิง 
2. อำย ุ
        1. ไม่เกิน 21 ปี  2. 21 - 30  ปี 
        3.  31- 40 ปี   4. 41 - 50 ปี 
        5. 51 - 60 ปี   6. 61 ปีข้ึนไป 
3. ระดบักำรศึกษำ 
        1. ต ่ำกวำ่ปริญญำตรี   2. ปริญญำตรี/เทียบเท่ำ 
        3. ปริญญำโท   4. สูงกวำ่ปริญญำโท 
4.อำชีพ 
        1. นกัเรียน/นกัศึกษำ    2. ขำ้รำกำร 
        3. ลูกจำ้ง/พนกังำนบริษทัเอกชน  4. พนกังำนรัฐวสิำหกิจ 
        5. เจำ้ของกิจกำร/ธุรกิจส่วนตวั  6. อ่ืนๆ ระบุ…………. 
5. รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
        1. ไม่เกิน 10,000 บำท   2. 10,001 – 20,000 บำท 
        3. 20,001 – 30,000 บำท   4. 30,001 – 40,000 บำท 
        5. 40,001 – 50,000 บำท   6. 50,001 บำทข้ึนไป 
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ส่วนที ่1 : ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถำม 
ค าช้ีแจง : โปรดท ำเคร่ืองหมำย   ลงใน          หรือเติมขอ้ควำมลงในช่องวำ่ง ตำมท่ีท่ำนตอ้งกำร 
6. ปัจจุบนัท่ำนใชร้ถยนตนิ์สสันรุ่นใด 
        1.มำร์ช     2. พอลซ่ำ 
        3.เทียน่ำ     4. ซิลฟ่ี 
        5.นำวำร่ำ     6. จุกซ์ 
        7.ฟอนเทียร์     8. อลัเมร่ำ 
        9.อ่ืน ๆ....................................   
7.รถยนตข์องท่ำนมีอำยกุำรใชง้ำนมำแลว้ก่ีปี 

       1. ต ่ำกวำ่ 1 ปี    2. 1-3 ปี 
        3. 3-5 ปี     4. มำกกวำ่ 5 ปี 
8.ท่ำนมีค่ำใชจ่้ำยในกำรมำใชบ้ริกำรต่อคร้ังประมำณเท่ำไหร่ 
        1. ต ่ำกวำ่ 1,000 บำท    2. 1,001-2,000  บำท 
        3. 2,001-3,000 บำท    4. มำกกวำ่ 3,000 บำทข้ึนไป 
9.ท่ำนคิดวำ่ค่ำใชจ่้ำยในกำรเขำ้รับบริกำรตรวจเช็คสภำพและเปล่ียนถ่ำยน ้ำมนัเคร่ืองต่อคร้ังไม่ควร
เกินเท่ำไหร่จึงจะเหมำะสม 
        1. 1,000 – 3,000 บำท   2. 3,001 – 6,000 บำท 
        3. 6,001 – 9,000 บำท   4. 9,001-12,000 บำท 
        5. 20,001 – 30,000 บำท   6. 30,001 – 40,000 บำท 
10.ส่วนใหญ่ท่ำนเลือกช ำระเงินค่ำบริกำรดว้ยวธีิใด  
        1. เงินสด     2. บตัรเครดิต 
        3. เช็ค     4. อ่ืน ๆ......................... 
11.ส่วนใหญ่ท่ำนเลือกไปใชศู้นยบ์ริกำรในช่วงใดบ่อยท่ีสุด 
        1. วนัจนัทร์-วนัศุกร์    2. วนัเสำร์-วนัอำทิตย ์
        3. วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์   4. ไม่แน่นอนแลว้แต่โอกำส 
12.ส่วนใหญ่ท่ำนสะดวกน ำรถเขำ้รับบริกำรท่ีศูนยบ์ริกำรนิสสันในช่วงเวลำใดมำกท่ีสุด 
              1. 08.00 น-10.00 น     2. 10.00 น -12.00 น 
        3. 12.00 น-14.00 น    4. 14.00 น – 16.00 น 
        5. หลงั 16.00 น    
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13. ท ำไมท่ำนจึงเลือกเขำ้รับบริกำรจำกศูนยบ์ริกำรนิสสัน 
       1. คุน้เคยรู้จกัจำกช่ือเสียงของศูนยบ์ริกำร   

        2. ค่ำแรงถูกกวำ่    
        3.ค่ำอะไหล่ถูกกวำ่    
        4.ไดรั้บควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำกกวำ่ไปอู่ซ่อมรถ  
        5. อ่ืน ๆ ......................................... 
14.ท่ำนช่ืนชอบกำรใหบ้ริกำรของศูนยบ์ริกำรใดมำกท่ีสุด 

       1.ศูนยบ์ริกำรมำตรฐำนนิสสัน  
        2. อู่ซ่อมรถอิสระ    
        3. อู่รับซ่อมเฉพำะอยำ่ง เช่น ร้ำนไดนำโม ร้ำนยำง ร้ำนแอร์    
        4. คำร์แคร์เชนสโตร์ (Chain Store) เช่น ร้ำน แอค๊ (A.C.T) และร้ำนบีควิก๊(B-Quick) 
        5. อ่ืน ๆ ......................................... 
15.ใครมีส่วนร่วมในกำรตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริกำรนิสสันมำกท่ีสุด   
        1. ตวัท่ำนเอง   
        2.บุคคลในครอบครัว    
        3. เพื่อน  
        4. อ่ืน ๆ……………………………. 
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ส่วนที ่2 : แบบสอบถำมเก่ียวกบัภำพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต ์ในภำคอีสำน
ตอนบน 
ค าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมำย    ใหต้รงกบัควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุด                              
 ค าถาม: ท่ำนมีควำมคิดเห็นอยำ่งไรกบัภำพลกัษณ์รถยนตย์ีห่อ้นิสสันของผูใ้ชร้ถยนต ์ 
  ในภำคอีสำนตอนบน  

 
 
 
 

ภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสัน
ของผู้ใช้รถยนต์  

ในภาคอสีานตอนบน 

ระดับความส าคัญ 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

ภำพลกัษณ์ดำ้นองคก์ร      
1. องคก์รมีควำมโปร่งใส 
สำมำรถตรวจสอบได ้

     

2. องคก์รมีช่ือเสียงและ 
มีควำมมัน่คง 

     

3. เป็นองคก์รท่ีด ำเนินงำน
โดยยดึหลกัควำมถูกตอ้งเป็น
ธรรมภำยใตก้ฎหมำยท่ี
ก ำหนด 

     

4. องคก์รมีกำรเก็บรักษำ
ควำมลบัของลูกคำ้และ
ผลประโยชน์ของลูกคำ้ได้
เป็นอยำ่งดี 

     

5. องคก์รมีกำรท ำงำนอยำ่ง
เป็นระบบและมีกำรพฒันำ
อยำ่งต่อเน่ือง 
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ภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสัน
ของผู้ใช้รถยนต์  

ในภาคอสีานตอนบน 

ระดับความส าคัญ 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

ภำพลกัษณ์ดำ้นพนกังำนท่ี
ใหบ้ริกำร 

     

1. กำรแต่งกำยมีควำม สะอำด 
สุภำพ เรียบร้อย 

     

2. ใหค้  ำปรึกษำและช่วยแกไ้ข
ปัญหำไดเ้ป็นอยำ่งดี 

     

3. ใหบ้ริกำรดว้ยควำมใส่ใจ 
และกระตือรือร้นตรงตำม
เวลำนดัหมำย 

     

4. มีมำรยำท อธัยำศยั 
ไมตรีท่ีดี 

     

5. มีควำมรู้ควำมเขำ้ใจ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์น ำเสนอ
ไดอ้ยำ่งถูกตอ้ง 

     

ภำพลกัษณ์ดำ้นสินคำ้และ
บริกำร 

     

1.มีกำรปรับปรุง เร่ือง 
เทคโนโลย ีเก่ียวกบั
เคร่ืองยนตอ์ยูเ่สมอ 

     

2. รูปลกัษณ์ภำยนอกของ
รถยนตต์รงกบัควำมตอ้งกำร
ของลูกคำ้ 

     

3. ส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกหอ้ง
โดยสำรมีกำรจดัวำงท่ีตรงกบั
ควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ 
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***ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 
 
 

 

ภาพลกัษณ์รถยนต์ยี่ห้อนิสสัน
ของผู้ใช้รถยนต์  

ในภาคอสีานตอนบน 

ระดับความส าคัญ 

น้อยทีสุ่ด 
1 

น้อย 
2 

ปานกลาง 
3 

มาก 
4 

มากทีสุ่ด 
5 

4. มีรุ่นรถใหเ้ลือกกบักลุ่ม
ลูกคำ้ท่ีหลำกหลำย 

     

5. มีอะไหล่ใหบ้ริกำรครบ
ครัน 

     

6. รำคำมีควำมเหมำะสมกบั
ตวัสินคำ้ 
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ประวตัผิู้วจิยั 
 
 

ช่ือ   นางสาวพชัราภรณ์   ทองวิเศษ 
วนั เดือน ปีเกดิ  27  ตุลาคม  2530 
สถานทีเ่กดิ  อ  าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น 
ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต (การตลาด) มหาวทิยาลยัราชภฎัอุดรธานี   
สถานทีท่ างาน  บริษทั วอลโว ่กรุ๊ป (ประเทศไทย) จ ากดั สาขาท่ี 15 จงัหวดัหนองคาย
ต าแหน่ง  เจา้หนา้ท่ีอะไหล่ (Partstaff) 


