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บทคัดย่อ* 
การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 1) ประสบการณ์ของลูกค้า 2) ความจงรักภักดีของลูกค้า และ   

3) ความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดี ของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชน    
มาบตาพุด จังหวัดระยอง โดยการใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 120 คน เพ่ือวัดประสบการณ์ของ
ลูกค้า 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความสบายใจ ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ 
และด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ จ านวน 19 ข้อ ความจงรักภักดีของลูกค้า จ านวน 5 ข้อ ซึ่งใช้ Likert Scale 
7 ระดับเป็นมาตรวัด สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลจากการท าการศึกษาพบว่า ประสบการณ์ของลูกค้าอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่าง
ยิ่ง 19 ข้อ ประกอบด้วย ด้านความสบายใจ 6 ข้อ ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ 5 ข้อ ด้านผลลัพธ์ที่เกิด
หลังจากใช้บริการ 4 ข้อ และด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ 4 ข้อ ระดับความจงรักภักดีของลูกค้ามีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้อย่างยิ่ง 5 ข้อ ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านความสบายใจ ด้านผลลัพธ์ที่
เกิดหลังจากใช้บริการ และด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์ต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
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Abstracts  
The objectives of this research were to study 1) customer experience, 2) customer 

loyalty, and 3) the relationship between customer experience on customer loyalty of Map Ta 

Phut Private Vehicle Inspection Facility, Rayong province. Questionnaires with 120 samples 

were used to measure 4 dimensions of customer experience: peace-of-mind, moments-of truth, 

outcomes focus, and product experience these had 19 items by using scale 7 levels. The 

customer loyalty had 5 items by using scale 7 levels. Percentages, means, standard deviations, 

and multiple regression analysis are among the analysis data. Results find that; the customer 

experience has 19 items of strongly agree that are peace-of-mind 6 items, moments-of truth 5 

items, outcomes focus 4 items, and product experience 4 items. The customer loyalty has 5 

items of strongly agree. The customer experience in peace-of-mind and outcomes focus are 

significantly related to customer satisfaction. The customer experience of peace-of-mind, 

outcomes focus and product experience are significantly related to customer loyalty. 
  

Keywords: Customer Experience; Customer Loyalty; Private Vehicle Inspection Facility 

 

บทน า  
 อุตสาหกรรมรถยนต์ของประเทศไทยมีศักยภาพการขยายตัวอย่างต่อเนื่องและรวดเร็ว เนื่องจากความ
จ าเป็นในการใช้รถยนต์ในการเดินทางและการเคลื่อนย้าย อีกทั้งมีการส่งเสริมการตลาดเพ่ือจูงใจผู้บริโภคต่าง 
ๆ หันมาซื้อรถยนต์มากขึ้น จึงส่งผลให้อัตราการเติบโตของรถยนต์ใหม่สูงขึ้น โดยมีจ านวนรถยนต์จดทะเบียน
ใหม่ ตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ (รย.1-รย.11) ปี พ.ศ. 2565 จ านวน 869,169 คัน เพ่ิมข้ึนร้อยละ 7.70 จาก 
ปี พ.ศ. 2564 จ านวน 806,999 คัน โดย ปี พ.ศ. 2565 มีจ านวนรถยนต์จดทะเบียนสะสม จ านวน 9,727,208 
คัน (กรมการขนส่งทางบก, 2566 : ออนไลน์) ซึ่งจากจ านวนรถยนต์ที่ผู้บริโภคในประเทศไทยซื้อในแต่ละปีนั้น
พบว่าทุกคนต้องมีการเสียภาษีประจ าทุกปีโดยขึ้นอยู่ประเภทของรถที่ใช้ หากเป็นรถยนต์เก่าใช้แล้วเกิน 7 ปี
ขึ้นไปต้องผ่านการตรวจสภาพรถใช้งานแล้วก่อนที่จะเสียภาษีประจ าปีที่กรมการขนส่งทางบกได้  ในขณะที่รถ
มอเตอร์ต์เก่าใช้แล้วเกิน 5 ปีขึ้นไปต้องผ่านการตรวจสภาพรถใช้งานแล้วก่อนที่จะเสียภาษีประจ าปีที่กรมการ
ขนส่งทางบกได้  เช่นกัน เนื่องจากการให้บริการจากทางภาครัฐมีการจ ากัดการให้บริการจึงส่งผลให้เกิดสถาน
ตรวจสภาพรถใช้แล้วของบริษัทเอกชนเข้ามามีบทบาทในการท าหน้าที่ตรวจสภาพรถใช้แล้วทุกประเภทก่อนที่
จะมีการเสียภาษีประจ าปี ปัจจุบันมีสถานตรวจสภาพรถเอกชนจ านวนเพ่ิมมากขึ้นส่งผลการแข่งขันในตลาด
ค่อนข้างสูง สถานตรวจสภาพรถเอกชนแต่ละแห่งจ าเป็นต้องมี  การรักษาและการสร้างฐานประสบการณ์ที่ดี
ให้กับลูกค้า สามารถท าให้เกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการเข้าใช้บริการของลูกค้า 
  การสร้างประสบการณ์ลูกค้ามีบทบาทและความส าคัญต่อการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดี
ของลูกค้าซึ่งล้วนเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของความส าเร็จในธุรกิจยุคปัจจุบันที่มีการพัฒนาของเทคโนโลยีและ
โลกออนไลน์อย่างรวดเร็ว หากธุรกิจสามารถตอบสนองและสร้างประสบการณ์ลูกค้าได้ดีจะส่งผลท าให้ลูกค้า
เกิดความจงรักภักดีกับธุรกิจ (ฐานิดา สุริยะวงศ์, วัชระ เวชประสิทธิ์ และวิวิศณ์ สุขแสงอร่าม, 2565 : 118-139) 
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การเสริมสร้างให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อองค์กรธุรกิจเป็นสิ่งส าคัญเช่นกัน และยังเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่เกิดจากการ
เพ่ิมประสบการณ์ลูกค้า ความจงรักภักดีที่ลูกค้ามีต่อองค์กรธุรกิจนั้นสามารถแสดงให้เห็นผ่านการซื้อซ้ าและ
การมีส่วนร่วมกับองค์กรธุรกิจนั้นๆ ซึ่งเกิดขึ้นจากความพึงพอใจต่อสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับจากองค์กร
ธุรกิจก่อนหน้านั้นวิธีการที่จะท าอย่างไรให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อองค์กรธุรกิจมีหลากหลายวิธีการ แต่ก็ขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ท่ีลูกค้าจะได้รับจากการบริการในช่วงระยะเวลานั้นๆ ท าให้เกิดความเชื่อมั่นหรือเชื่อใจในองค์กร
ธุรกิจตลอดจนมีการแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการด้วย 
 สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด สถานที่จัดตั้ง 112/13 ถนนเนินพยอม ต าบลมาบตาพุด อ าเภอ
เมือง จังหวัดระยอง  ให้บริการเกี่ยวกับตรวจสภาพรถ รับต่อ ภาษี พรบ. ประกันภัยรถทุกประเภท และรับงาน
นิติกรรมทุกประเภท โอน ย้าย แจ้งเปลี่ยนสี เปลี่ยนเครื่อง เปลี่ยนลักษณะ เปลี่ยนชื่อ ป้ายหาย เป็นต้น จาก
การด าเนินธุรกิจพบว่าปัญหาของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง เกิดจากการที่มีสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนจ านวนเพ่ิมมากขึ้นส่งผลการแข่งขันในตลาดค่อนข้างสูง ท าให้รายได้ของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยองลดลง ก าไรลดน้อยลง (สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด, 2566 : 2) 
นอกจากจะมีการแข่งขันทางการตลาดที่เพ่ิมสูงขึ้นแล้ว ยังมีเรื่องการบริหารประสบการณ์ลูกค้า เพ่ือจะน าไปสู่   
การพัฒนาให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อองค์กรธุรกิจ  
 ดังนั้นผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาประสบการณ์ลูกค้า ความจงรักภักดีของลูกค้า และศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดี เพ่ือน าผลการศึกษาไปเป็นประโยชน์ในการ
หาแนวทางเสริมสร้างประสบการณ์ลูกค้าของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ซึ่งจะส่งผล
ถึงการพัฒนาการบริการลูกค้าภายในองค์กรและยังสามารถน าไปใช้เพ่ือเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดในสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ต่อไป 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1) เพ่ือศึกษาประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
2) เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้า สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ 

(Survey Research) ด้วยการเก็บแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 
 

1. การศึกษาประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
1.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1.1.1 ประชากร ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัด
ระยอง ซึ่งเป็นประชาชนผู้ที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่อ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ทั้งหมดจ านวน 6,643 คน 
(สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง, 2566 : 3) 

  1.1.2 กลุ่มตัวอย่าง ท าการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างเนื่องด้วยผู้ศึกษาใช้ผลจากแบบสอบถาม
ที่ใช้วัดตัวแปลด้วยมาตรอันตรภาค (Continuous Scale) เป็นส าคัญ จึงก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรของ 
Bartlett, Kotrlik and Higgins (2001 : 43-50) ในการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ได้เท่ากับ 118.64 
คน ผู้วิจัยจึงท าการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ิมเป็น 120 คน ในการสุ่มตัวอย่างเป็นแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) กับลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
1.2 เครื่องมือการวิจัย 
     ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการวิจัยโดยแบบสอบถามมี

ลักษณะปลายปิด โดยแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี้  
     ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ลักษณะค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) และใช้การวัด
ข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) และเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 

     ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 
จังหวัดระยอง โดยประยุกต์ใช้เครื่องมือวัดคุณภาพประสบการณ์ของลูกค้า (Customer Experience 

Quality: EXQ) ของ Klaus and Maklan (2013 : 227-246) และ Khan, Garg and Rahman (2015 : 

266-274) ซึ่งวัดจ านวน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านความสบายใจ จ านวน 6 ข้อ 2) ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ 
จ านวน 5 ข้อ 3) ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ จ านวน 4 ข้อ 4) ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ จ านวน 4 
ข้อ รวมทั้งหมด 19 ข้อ ใช้มาตรวัดข้อคิดเห็นในระดับต่างๆ เป็นมาตราส่วน 7 คะแนน โดยก าหนดให้ 1 คือ ไม่
เห็นด้วยอย่างยิ่ง จนถึง 7 คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง   

การหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัยโดยวิเคราะห์ค่าความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม (IOC) จาก
ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน ได้อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Tryout) จ านวน 
30 ชุด พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  ครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ของประสบการณ์ของ
ลูกค้าที่มีต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง พบว่า ด้านความสบายใจ เท่ากับ 0.879 
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ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ เท่ากับ 0.890 ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ เท่ากับ 0.856 และด้าน
ประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ เท่ากับ 0.718  ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ทุกด้าน ดังนั้น ถือว่าสามารถน าแบบสอบถามไป
ใช้กับกลุ่มตัวอย่างได ้ (Sekaran and Bougie, 2020 : 127)  

1.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
     แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตัวอย่าง

ด้วยตนเองท่ีร้านสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง จ านวน 120 คน โดยท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลแบบสอบถามในช่วงเดือนกรกฏาคม พ.ศ. 2566 รวมเป็นระยะเวลา 1 เดือน  

1.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
     หลังจากที่ได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว  น าข้อมูลที่ได้ไป

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการวิจัย ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยใช้สถิติ
พรรณนา (Descriptive Statistics) ดังนี้  ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: SD) โดยน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย  

     การก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนของค าถามส่วนที่ 2 มีเกณฑ์ค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นแบ่ง
ออกเป็น 7 ระดับ ดังนี้ 6.15 – 7.00 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 5.31 – 6.14 เห็นด้วย 4.45 – 5.30 เห็นด้วยเล็กน้อย 
3.59 – 4.44 ไม่แน่ใจ 2.73 – 3.58 ไม่เห็นด้วยเล็กน้อย 1.87 – 2.72 ไม่เห็นด้วย 1.00 – 1.86 ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

2. การศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ใช้ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เช่นเดียวกับข้อ 1.1 
2.2 เครื่องมือการวิจัย 
     ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับความจงรักภักดีของ

ลูกค้า สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง เพ่ือวัด ความจงรักภักดีของลูกค้าด้วยการวัดระดับ
การเป็นผู้สนับสนุนของลูกค้า ซึ่งดัดแปลงจากของ Klaus and Maklan (2013 : 227-246) และ Zeithaml 

et al. (1996 : 31-46) ; Parasuraman et al. (2005 : 213-233) มีค าถามจ านวน 5 ข้อ ข้อค าถาม 1 ข้อ ให้
เลือกตอบจากระดับ 1 ถึง 7 โดย 1 ไม่มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้อย่างยิ่ง และ 7 คือ มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้
อย่างยิ่ง 

การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Tryout) จ านวน 30 ชุด พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  
ครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) ของความจงรักภักดีของลูกค้า เท่ากับ 0.806 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 
0.7 ทุกด้าน ดังนั้น ถือว่าสามารถน าแบบสอบถามไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างได้   (Sekaran and Bougie, 2020 : 

127)  
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2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
     แจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ด าเนินการแจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตัวอย่าง

ด้วยตนเองท่ีร้านสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง จ านวน 120 คน โดยท าการเก็บรวบรวม
ข้อมูลแบบสอบถามในช่วงเดือนกรกฏาคม พ.ศ. 2566 รวมเป็นระยะเวลา 1 เดือน  

2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
     หลังจากท่ีได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว น าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์

ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพ่ือการวิจัย ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยขอนแก่น โดยใช้สถิติพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ดังนี้ ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 
โดยน าเสนอในรูปตารางประกอบค าบรรยาย  

     การก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนของค าถามส่วนที่ 3 มีเกณฑ์ค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นแบ่ง
ออกเป็น 7 ระดับ ดังนี้ 6.15 – 7.00 มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้อย่างยิ่ง 5.31 – 6.14 มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้ 
4.45 – 5.30 มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้เล็กน้อย 3.59 – 4.44 ไม่แน่ใจ 2.73 – 3.58 ไม่มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้
เล็กน้อย 1.87 – 2.72 ไม่มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้ 1.00 – 1.86 ไม่มีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้อย่างยิ่ง 

3. การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้าสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง โดยท าการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานการวิจัย H1 : ประสบการณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า สถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง โดยมีสมมติฐานย่อยดังนี้ 

H11 : ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านความสบายใจ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 

H12 : ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 

H13 : ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของ
ลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 

H14 : ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 

การทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติเชิงอนุมานการวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ (Pearson Correlation 

Coefficient) และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจัย เรื่อง การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของ

ลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้าที่มาใช้บริการธุรกิจสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ดัง
ภาพประกอบที่ 1  

 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ผลการวิจัย 
1. ผลการศึกษาประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด  จังหวัด

ระยอง สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
1.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นลูกค้าของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 

จังหวัดระยอง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 41 – 50 ปี ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท และอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

1.2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 
จังหวัดระยอง มีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรายข้อทั้งหมดอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง ดังตารางที่ 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสบการณ์ลูกค้า 
1. ด้านความสบายใจ 
2. ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ 
3. ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ 
4. ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ 

ความจงรักภักดี 
H1 
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ตารางท่ี 1 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประสบการณ์ของลูกค้าที่มีต่อสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 
 

ประสบการณ์ของลูกค้า ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

ด้านความสบายใจ    
ท่านเลือกใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตา
พุดเพราะให้ค าแนะน าแก่ท่านอย่างเป็นอิสระ 

6.58 0.59 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านคิดว่ากระบวนการทั้งหมดในการใช้บริการกับสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดนั้นเป็นเรื่องง่ายมาก 

6.58 0.64 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดรู้จักและดูแลท่านเป็น
อย่างดี เพราะท่านเป็นลูกค้าของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนมาบตาพุด  

6.49 0.93 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านอยากจะใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบ
ตาพุดไปอย่างต่อเนื่องเป็นเวลานาน 

6.48 0.78 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านเคยใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด
มาก่อนหน้านี้แล้ว จึงรู้สึกว่าเป็นเรื่องง่ายที่จะได้รับบริการที่
ต้องการ 

6.47 0.95 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านมีความมั่นใจในความเชี่ยวชาญของสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนมาบตาพุด 

6.45 0.74 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ    
พนักงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด มีทักษะ
การท างานที่ดี รับฟังอย่างสุภาพ และท าให้ท่านรู้สึกสบาย
ใจ 

6.58 0.60 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดสามารถจัดการ
แก้ปัญหาให้ท่านได้อย่างถูกต้อง เมื่อมีข้อผิดพลาดเกิดขึ้น 

6.58 0.62 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดเป็นสถานตรวจสภาพ
รถเอกชนที่มีความปลอดภัยและมีชื่อเสียง 

6.56 0.59 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดมีความยืดหยุ่นในการ
ให้บริการและสามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการของ
ท่าน 

6.55 0.58 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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ประสบการณ์ของลูกค้า ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดมีการแจ้งข้อมูลและ
ตัวเลือกการบริการใหม่ๆ ล่าสุดให้ท่านทราบ 

6.31 0.99 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ    
การใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดท า
ให้กระบวนการใช้บริการง่ายมากขึ้น 

6.67 0.54 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดสามารถให้บริการแก่
ท่านได้อย่างรวดเร็ว 

6.56 0.56 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

พนักงานของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดสามารถ
แก้ไขปัญหาของท่านได้เป็นอย่างดี 

6.54 0.59 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านชอบใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด
แห่งนี้มากกว่าสถานตรวจสภาพรถเอกชนรายอ่ืน 

6.53 0.62 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์    
ท่านต้องการเลือกใช้บริการต่างๆ กับสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนมาบตาพุด เพราะแน่ใจว่าท่านจะได้รับข้อเสนอการ
บริการที่ดีที่สุด 

6.36 0.66 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านต้องการติดต่อกับพนักงานของสถานตรวจสภาพรถ
เอกชนมาบตาพุดอย่างน้อย 1 ราย ตลอดกระบวนการใช้
บริการทั้งหมดของท่าน 

6.31 0.78 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านต้องการเปรียบเทียบตัวเลือกการบริการต่างๆ จาก
สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด เพ่ือให้รู้ว่าตัวเลือกใด
ดีที่สุดส าหรับท่าน 

6.23 0.68 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ท่านต้องการได้รับข้อเสนอต่างๆ มากกว่าการตรวจสภาพ
รถจากสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 

6.18 0.79 เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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2. ผลการศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง มี
ค่าเฉลี่ยความคิดเห็นรายข้อทั้งหมดอยู่ในระดับมีแนวโน้มที่จะเป็นไปได้อย่างยิ่ง ดังตารางที่ 2 

 

ตารางท่ี 2 ระดับความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 
ความจงรักภักดีของลูกค้า ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

ท่านจะมาใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด
ในครั้งต่อไป 

6.68 0.53 มีแนวโน้มที่จะ
เป็นไปได้อย่างยิ่ง 

ท่านจะเลือกใช้บริการกับสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตา
พุดเป็นตัวเลือกท่ีแรก 

6.66 0.53 มีแนวโน้มที่จะ
เป็นไปได้อย่างยิ่ง 

ท่านจะแนะน าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุดให้บุคคล
อ่ืนมาใช้บริการ 

6.48 0.70 มีแนวโน้มที่จะ
เป็นไปได้อย่างยิ่ง 

ท่านจะพูดเรื่องดีๆ ของสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด
กับบุคคลอ่ืน 

6.44 0.67 มีแนวโน้มที่จะ
เป็นไปได้อย่างยิ่ง 

ท่านจะโน้มน้าวให้เพ่ือนและญาติของท่านมาใช้บริการที่
สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 

6.33 0.83 มีแนวโน้มที่จะ
เป็นไปได้อย่างยิ่ง 

 

3. ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้าสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจ
สภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ดังตารางที่ 3  
 

ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร (Pearson correlation 

coefficient) 

ประสบการณ์ของลูกค้า 
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ด้านความสบายใจ (X1)   6.51 0.56 1    

ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ (X2)   6.51 0.54 .693** 1   
ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ (X3)   6.58 0.47 .545** .693** 1  
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ประสบการณ์ของลูกค้า 
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ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ (X4)   6.27 0.56 .491** .490** .493** 1 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). *. Correlation is significant at the 

0.05 level (2-tailed). 
 

จากตารางที่ 3 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้า ด้านความสบายใจ 
(X1) ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ (X2) ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ (X3) ด้านประสบการณ์
ผลิตภัณฑ์ (X4) อยู่ระหว่าง 0.490-0.693 ซึ่งต่ ากว่า 0.8 จึงไม่เกิดการที่ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง 
(Multicollinearity)  

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความ
จงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ด้วยวิธี Enter ดังตารางที่ 4 

 

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความจงรักภักดีของลูกค้า
สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ด้วยวิธี Enter 

ประสบการณ์ของลูกค้า 
ความจงรักภักดีของลูกค้า t Sig. VIF 

B Std. Error Beta    
(Constant) 0.910 0.504   1.805 0.074  
ด้านความสบายใจ (X1)   0.199 0.084 0.218 2.373 0.019* 2.052 
ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ (X2)   0.163 0.100 0.171 1.636 0.105 2.665 
ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ 
(X3)   

0.302 0.101 0.276 3.005 0.003** 2.053 

ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ (X4)   0.202 0.072 0.218 2.808 0.006** 1.470 
R = 0.834 R2 = 0.697 Adjust R2 =0.670 F = 32.009 Sig.= 0.000** Durbin-Watson = 1.883 

หมายเหตุ: * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 

จากตารางที่ 4 พบว่า ค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.470-2.665  ซึ่งไม่เกิน 10 นั้นแสดงให้เห็นว่าตัวแปร
อิสระทุกตัวแปรไม่เกิดปัญหาความเป็นพหุสัมพันธ์กัน (Black, 2016 : 585) อีกทั้งค่า Durbin Watson 
เท่ากับ 1.883 ซึ่งอยู่ระหว่างค่าที่ 1.50 - 2.50 แสดงได้ว่าความคลาดเคลื่อนซึ่งเป็นตัวแปรสุ่มเป็นอิสระต่อกัน 
(กัลยา วานิชย์บัญชา และฐิตา วานิชย์บัญชา, 2561 : 353) โดยตัวแปรประสบการณ์ของลูกค้า 3 ด้าน ได้แก่ 
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ด้านความสบายใจ ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ และด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ มีความสัมพันธ์
เชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาสัมประสิทธิ์ของเส้นถดถอยของตัวพยากรณ์ พบว่า ตัวแปรอิสระ 3 ด้าน 
ได้แก่ ด้านความสบายใจ ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ และด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ  มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกและสามารถท านายความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 
จังหวัดระยอง ซึ่งยอมรับสมมติฐานการวิจัย H11  H13  และ H14  ปฎิเสธามมติฐานการวิจัย H12  โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์ของเส้นถดถอยในรูปแบบคะแนนดิบ (B) เท่ากับ 0.199, 0.302 และ 0.202 ตามล าดับ น ามา
สร้างสมการตัวแบบในการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นได้ดังนี้  

  สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (Unstandardized Score) 
  Y = 0.910 + 0.199X1

* + 0.163X2 + 0.302X3
** + 0.202X4

**
 

  สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized Score) 
  Z(Y) = 0.218X1

* + 0.171X2 - 0.276X3
** + 0.218X4

**
 

หมายเหตุ: * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
โดยก าหนดให้  

Y = ความจงรักภักดีของลูกค้า 
X1 = ด้านความสบายใจ 
X2 = ด้านประสบการณ์ขณะใช้บริการ 
X3 = ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ 
X4 = ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ 

โดยตัวแปรทั้ง 3 ด้าน สามารถท านายความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 
จังหวัดระยอง ได้ร้อยละ 68.2 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากประสบการณ์ของลูกค้า ด้านความสบายใจ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าสถานตรวจ

สภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง สอดคล้องกับงานวิจัยของ กมลชนก ฉัตรชัยพลรัตน์ และ ทิพย์
วรรณา งามศักดิ์ (2566 : 11-24) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความพึงพอใจกับ
ความจงรักภักดีและกับการบอกต่อปากต่อปากของลูกค้าห้างหุ้นส่วนจ ากัดฉัตรชัยเจริญ จังหวัดขอนแก่น  ที่
พบว่า ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านความสบายใจ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สรศักดิ์ พ่ึงโพธ์ (2566 : 63-64) ได้ศึกษาแนวทางการเสริมสร้างประสบการณ์ของลูกค้าธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโนนสัง จังหวัดหนองบัวล าภู พบว่า ประสบการณ์ของลูกค้า     
ด้านอุ่นใจ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า 
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ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชยุตม์กันต์ พงศ์จิรกร และ
ทิพย์รัตน์ เลาหวิเชียร (2561 : 127-140) ได้ศึกษาอิทธิพลของการบริหารประสบการณ์ของลูกค้าที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีของลูกค้าของคลินิกเสริมความงาม พบว่า ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านการบริการ อิทธิพลต่อ
ความจงรักภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้า และความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมของลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
กมลชนก ฉัตรชัยพลรัตน์ และทิพย์วรรณา งามศักดิ์  (2566 : 11-24) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ประสบการณ์ของลูกค้ากับความพึงพอใจกับความจงรักภักดีและกับการบอกต่อปากต่อปากของลูกค้าห้าง
หุ้นส่วนจ ากัดฉัตรชัยเจริญ จังหวัดขอนแก่น ที่พบว่า ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้
บริการ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี สอดคล้องกับงานวิจัยของ Makudza (2021 : 191-203) ศึกษา
การเพ่ิมความภักดีของลูกค้าผ่านการจัดการประสบการณ์ของลูกค้าในอุตสาหกรรมการธนาคาร พบว่า  
ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านการปฏิสัมพันธ์ขณะการบริการ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีของ
ลูกค้า 

ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง สอดคล้องกับงานวิจัยของ กมลชนก ฉัตรชัยพลรัตน์  และทิพย์
วรรณา งามศักดิ์ (2566 : 11-24) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้ากับความพึงพอใจกับ
ความจงรักภักดีและกับการบอกต่อปากต่อปากของลูกค้าห้างหุ้นส่วนจ ากัดฉัตรชัยเจริญ จังหวัดขอนแก่น ที่
พบว่า ประสบการณ์ของลูกค้า ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ สรศักดิ์ พ่ึงโพธ์ (2566 : 63-64) ได้ศึกษาแนวทางการเสริมสร้างประสบการณ์ของลูกค้า
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาโนนสัง จังหวัดหนองบัวล าภู พบว่า ประสบการณ์ของ
ลูกค้า ด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะส าหรับสถานตรวจสภาพรถเอกชน 
1. ด้านความสบายใจ สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ควรให้ความส าคัญการ

สร้างปฏิสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้ากับพนักงาน มีการดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี โดยพนักงานต้องมีความเชี่ยวชาญ
ในการให้บริการ มีขั้นตอนการให้บริการที่ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยาก รวมทั้งพนักงานมีความรู้ความเข้าใจในงาน
และการให้บริการ เมื่อต้องให้ค าปรึกษาแนะน าท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและเกิดความสบายใจ 

2. ด้านผลลัพธ์ที่เกิดหลังจากใช้บริการ สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ควรให้
จัดท ากระบวนการบริการแก่ลูกค้าให้มีขั้นตอนที่ง่ายขึ้น และมีการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว โดย
พนักงานต้องมีทักษะและความเชี่ยวชาญสามารถแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี ดังนั้น เมื่อเกิดปัญหา
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การให้บริการแก่ลูกค้าต้องน าพูดคุยแลกเปลี่ยนถึงแนวทางการแก้ปัญหาเพ่ือให้เมื่อเกิดปัญหากับลูกค้าอีกครั้ง
จะสามารถแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

3. ด้านประสบการณ์ผลิตภัณฑ์ สถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ควรมีการ
น าเสนอข้อเสนอการบริการต่างๆ ให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าได้เปรียบเทียบตัวเลือกต่างๆ ที่ดีที่สุดในการ
เลือกใช้บริการ รวมทั้งจัดให้พนักงานอย่างน้อย 1 ราย ไว้คอยติดต่อสื่อสารกับลูกค้าตลอดกระบวนการใช้บริ
การตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงสิ้นสุดผลลัพธ์ของการบริการ 

4. หลังจากน าแนวทางการเสริมสร้างประสบการณ์ของลูกค้าสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด 
จังหวัดระยอง ไปใช้มีการติดตามและประเมินผลอย่างต่อเนื่อง เพ่ือห้ามารถสร้างประสบการณ์ลูกค้าได้เพ่ิมข้ึน 

ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาต่อไป 
1. การศึกษาครั้งต่อไปควรท าการศึกษาเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกควบคู่ไปกับการ

เก็บข้อมูลเชิงปริมาณ เพ่ือให้ทราบถึงข้อมูลเชิงลึกของประสบการณ์ของลูกค้าในด้านต่างๆ ที่ศึกษา รวมทั้ง
ทราบถึงความภักดีของลูกค้า และเพ่ือเป็นแนวทางการเสริมสร้างประสบการณ์ของลูกค้าให้มีความหลากหลาย
มากยิ่งขึ้น 

2. การท าการศึกษาครั้งต่อไปควรมีการวิเคราะห์ประสบการณ์ของลูกค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ของลูกค้าด้วยสถิติอ่ืน ๆ เช่น การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของประสบการณ์ของลูกค้าและความ
จงรักภักดีของลูกค้า และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM)       

เป็นต้น 
3. การท าการศึกษาครั้งต่อไปควรท าการศึกษาเปรียบเทียบกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการและยังไม่เคย

ใช้บริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนมาบตาพุด จังหวัดระยอง ซึ่งจะท าให้ทราบถึงประสบการณ์ของลูกค้า
สถานตรวจสภาพรถเอกชนทั้งสองกลุ่ม เพ่ือจะได้น ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการและกลยุทธ์ทาง
การตลาด อันจะส่งผลให้ธุรกิจสามารถเติบโตอย่างยั่งยืนต่อไปได้ในอนาคต 
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