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บทคัดยอ 

การคนควาอิสระครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาภาพลักษณของธุรกิจและคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการ

กลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องยนตและชวงลางรถยนต  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาในครั้งน้ีคือ ผูท่ีเคยเขารับบริการในอู

ซอมเครื่องยนตและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 คน โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวยสถิติพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมาน ไดแก การวิเคราะหคาทีแบบ Independent การวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว และสมการการถดถอยพหุคูณ   

ผลการศึกษา พบวา ภาพลักษณของธุรกิจทุกดาน และคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการบรกิาร 

ดานการตอบสนองตอความตองการ และดานความเห็นอกเห็นใจสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องยนตและชวง

ลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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Abstract 

The objective of this independent study was to examine the effects of business image and service 

quality on return business given to engine and car suspension workshops.The samples used in this study 

comprised 4 0 0  customers who had used the services of engine and car suspension workshops located at 

Khlong Sam Sub-district, Khlong Luang District, Pathum Thani Province. The instrument used to collect data 

was a questionnaire. The statistical methods used to analyze the data were descriptive statistics: frequency, 

percentage, mean, standard deviation, and inferential statistics: independent samples t-test, one-way 

ANOVA, and multiple linear regression. 

The study results showed that all dimensions of business image and the dimensions of service 

quality including tangibility, responsiveness, and empathy significantly affected the level of return business 

given to engine and car suspension workshops, located in Khlong Sam Sub-district, Khlong Luang District, 

Pathum Thani Province, at a statistically significant level of 0.05.   
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บทนํา  

นอกเหนือจากปจจัยสี่ท่ีเปนสิ่งสําคัญตอการดํารงชีวิตของมนุษยแลว ยังมีอีกหน่ึงปจจัยท่ีเปนการปจจัยดานการอํานวยความ

สะดวก สิ่งน้ันคือการคมนาคม ปจจุบันการคมนาคมสวนใหญเปนการใชรถยนต และเปนสิ่งจําเปนตอชีวิตประจําวัน ในการอํานวยความสะดวก 

ใหกับมนุษย เมื่อมีการใชงานก็ตองมีการตรวจสอบสภาพรถยนต และซอมแซมรถยนตใหมีสภาพพรอมใชงานอยูเสมอ ทําใหอูซอมรถยนต

น้ันถือเปนสิ่งสําคัญ และเปนตัวเลือกลําดับท่ีสองจากศูนยบริการรถยนตในของแตละยี่หอ เน่ืองดวยศูนยบริการรถยนตน้ันถือ

ไดวาผูใชรถยนตสวนใหญมีความเช่ือมั่นในภาพลักษณของธุรกิจ และคุณภาพการใหบริการ แตดวยความตองการดานคาใชจายท่ีในการใชบริการ 

มักมีคาใชจายท่ีสูง และการเลือกใชอะไหลท่ีอูซอมเครื่อง และชวงลางรถยนตท่ีมีตัวเลือกในการเลือกใชอะไหลหลายยี่หอท่ีมากกวา 

ศูนยบริการรถยนต และความสะดวกสบายในการเดินทางใกลบานของผูใชบริการ และประสบการณของชางซอมท่ีมีการซอมแซมเครื่อง 

และชวงลางรถยนตหลายรุน และหลายยี่หอมากกวาศูนยบริการรถยนต ดวยเหตุผลน้ีภาพลักษณของธุรกิจและคุณภาพการใหบริการ  

จึงมีความสําคัญตอธุรกิจอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ท่ีอาจสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการอูซอมเครื่อง และชวง

ลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 

ท้ังน้ีธุรกิจอูซอมรถยนตเปนธุรกิจท่ีมีอัตราการเจริญเติบโตควบคูไปกับอุตสาหกรรมยานยนตท่ีมีปริมาณสูงข้ึน โดยสังเกตได 

จากสถิติจํานวนรถยนตสวนบุคคลในรอบ 7 ปยอนหลังท่ีจํานวนการจดทะเบียนรถยนตน่ังสวนบุคคลไมเกิน 7 คน (รย.1) และ จํานวนการจด

ทะเบียนรถยนตน่ังสวนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2) เน่ืองจากรถท่ีอยูในขายตองตรวจสภาพรถกอนเสียภาษีประจําปซึ่งตองมีอายุใชงานครบ 7 ป 

ข้ึนไป ท่ีมีปริมาณเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ือง จากเหตุผลดังกลาวขางตนจากขอมูลกรมการขนสงทางบกดวยสถิติการขนสงจังหวัดปทุมธานี  

พบวา จํานวนรถยนตน่ังสวนบุคคลไมเกิน 7 คน (รย.1) และ จํานวนรถยนตน่ังสวนบุคคลเกิน 7 คน (รย.2)  ท่ีจดทะเบียน ตั้งแตป 2556 – ป 2562 

จํานวนรวมท้ังหมด 6,747 คัน (กรมการขนสงทางบก, 2563) และมีอัตราการขยายตัวเพ่ิมข้ึนและแนวโนมท่ีผูประกอบการรายใหม ตองการเขา

มา ดําเนินธุรกิจอูซอมรถยนตในอัตราท่ีเพ่ิมข้ึนตามปริมาณจํานวนรถยนตท่ีเพ่ิมข้ึน ธุรกิจอูซอมรถยนตจึงมีการแขงขันมากข้ึน เพ่ือดึงดูดใจ 

ใหผูใชบริการ สามารถตัดสินใจเลือกใชบริการอูซอมรถยนตของตน เมื่อรถยนตเกิดปญหาขัดของหรือตัดสินใจเลือกใชบริการ

หลังจากท่ีเคยมาใชบริการแลวกลับมาใชบริการซ้ํา ดังน้ันการใหบริการของอูซอมรถยนตตองสามารถตอบสนองตอความ

ตองการของผูบริโภคในดานตาง ๆ  เชน เครื่องมือท่ีใชในการใหบริการรวมท้ังอะไหลท่ีไดมาตรฐาน ความรวดเร็วในการใหบรกิาร เปนตน 

หากพูดถึงเขตการปกครองของจังหวัดปทุมธานีน้ันสามารถแบงเขตการปกครองออกเปน 7 ตําบล ไดแก อําเภอคลองหลวง 

อําเภอธัญบุร,ี อําเภอเมืองปทุมธานี, อําเภอลาดหลุมแกว, อําเภอลาํลูกกา, อําเภอสามโคก และอําเภอหนองเสือ โดยคลองหลวงเปนอีก

หน่ึงอําเภอท่ีสาํคญัของจงัหวัดปทุมธานี และเปนอําเภอท่ีมปีระชากรมากท่ีสดุ โดยอําเภอคลองหลวง เปนอําเภอเดยีวของจังหวัดปทุมธานี ท่ีไมมี

เทศบาลตําบล มีตั้งแต คลอง 1 ถึงคลอง 7 (เทศบาลเมืองคลองหลวง, 2563)  เน่ืองดวยตําบลคลองสามมีประชากรมากท่ีสุด ทําใหมีการสัญจรท่ี

หนาแนนทําใหธุรกิจซอมรถยนตมกีารเติบโตเพ่ิมข้ึนในพ้ืนท่ีเขตตําบลคลองสาม 

จากจํานวนประชากรในข้ันตน พ้ืนท่ีตําบลคลองสามมีประชากรมากท่ีสุดถึง 87,962 คน หรือรอยละ 43.25 % จากจํานวนประชากร  

ท่ีมาก ทําใหมีการสัญจรท่ีหนาแนนเลยไมแปลกท่ีจะทําใหธุรกิจอูซอมรถยนต มีการแขงขันและมีการเปดธุรกิจอูซอมรถยนตท่ีเพ่ิมข้ึนอยา

ตอเน่ืองในบริเวณตําบลคลองสาม โดยอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนตในเขตอําเภอคลองหลวง ตําบลคลองสาม จังหวัดปทุมธานี จากจํานานท่ี

สํารวจเบ้ืองตนมีจํานวนท้ังหมด 58 อู (สํารวจเมื่อ 25 กันยายน 2563) ซึ่งทําใหผูใชบริการมีทางเลือกในการเลือกใชอูซอมรถยนต ท้ังในเรื่องของความ

สะดวกสบายในการเดินทางใกลบานของผูใชบริการ และการเลือกใชอะไหลท่ีมีหลายยี่หอ, หลายเกรด และหลายราคาใหเลือกใชบริการ 

ดังน้ันทําใหอูซอมรถยนตมีการตั้งราคาท่ีแตกตางกันในการใหเลือกใชบริการ ซึ่งเปนอีกปญหาท่ีทําใหผูใชบริการสามารถเลือกใชบริการอู

ซอมรถยนตไดตามทุนทรัพยของผูใชบริการน้ันเอง  

อยางไรก็ตามปจจัยท่ีกลาวมาขางตนก็ยังไมใชปจจัยสําคัญประการเดียวท่ีมีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา ยังมีอีกหลายปจจัย

ดังน้ี ภาพลักษณของธุรกิจเปนสิ่งสําคัญสําหรับธุรกิจอูซอมรถยนต ภาพลักษณเปนสิ่งแรกในแงมุมการแขงขันทางการตลาดท่ีผูใชบริการจะเห็น

เปนลําดับแรก ซึ่งภาพลักษณของธุรกิจเปนสิ่งท่ีเลียนแบบไดยากมากท่ีสุด นอกจากน้ียังมีความจําเปนอยางยิ่งท่ีตองเฝาระวังไมให

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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ภาพลักษณของธุรกิจถูกบิดเบือนหรือเสียภาพลักษณจากปจจัยภายนอกท่ีธุรกิจไมสามารถควบคุมได อาจจะทําใหเกิดภาพลักษณ 

ในเชิงลบได  

ตอมาคุณภาพการบริการยังเปนอีกปญหาเพราะธุรกิจอูซอมรถยนต น้ันเปนธุรกิจท่ีตองใชชางท่ีชํานาญ และประสบการณ 

ในการวิเคราะห เพ่ือแกปญหาเละตรวจสอบตอความตองการในการใหบริการ และ สรางนาเช่ือถือความมั่นใจใหแกผูใชบริการ เพ่ือความ

คาดหวังในเรื่องบริการ และเพ่ิมโอกาสท่ีผูบริโภคจะกลับมาซื้อซ้ําหรือใชบริการซ้ําตอไปในอนาคต เพ่ือเปนการดึงดูดผูใชบริการใหเลือกกลับมา 

ใชบริการซ้ํา ปญหาทางดานทุนทรัพย การเลือกใชอะไหล ภาพลักษณของธุรกิจ และ คุณภาพการบริการแลวน้ัน ซึ่งตองใชประสบการณ

จากการทดลองใชครั้งกอน และอิทธิพลภายนอกเชนการบริการ การโฆษณา การลดแลกแจกแถม รวมไปถึงการบอกตอ ซึ่งปจจัยเหลาน้ีจะ

สงผลไปถึงการซื้อการเขาใชบริการและความรูสึกพึงพอใจหลังการใชบริการ 

จากท่ีมาและความสําคัญของปญหาดังกลาว การศึกษาครั้งน้ี จากท่ีมาและความสําคัญของปญหาดังกลาว การศึกษาครั้ง

น้ี   

ผูศึกษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาภาพลักษณของธุรกิจและคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  

ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ซึ่งมีธุรกิจอูซอมเครื่อง และชวงลางรถยนต น้ีอยูเปนจํานวนมาก ดวยเหตุน้ี

สงผลใหผูใชบริการมีตัวเลือกในการเลือกใชบริการ ผูศึกษาจึงขอเสนอแนวทางการศึกษาภาพลักษณของธุรกิจและคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเปน

ประโยชนตอธุรกิจท่ีศึกษาและผูประกอบการอูซอมรถยนตและชวงลางรถยนต หรือผูท่ีสนใจประกอบกิจการอูซอมรถยนต ในการนํามาใชเปน

แนวทางการพัฒนาปรับปรุงภาพลักษณของธุรกิจและคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเปนการวางแผนและกําหนดกลยุทธ ใหตรงตามความตองการของ

ผูใชบริการมากท่ีสุด แตยังมีอีกหลายเหตุปจจัยท่ีผูบริโภคนํามาใชการตัดสินใจเลือกใชบริการทําใหผูศึกษา มีความสนใจท่ีจะศึกษาในสวนของ

ขอมูลสวนบุคคล, ภาพลักษณของธุรกิจ และคุณภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา 

(Leblanc and Nguyen, 2001 ; ปภาวี บุญกลาง, 2560, หนา 9) กลาววา ภาพลักษณองคกร มีผลตอความจงรักภักด ี

ของลูกคา ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูบริโภคถือเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในความสําเร็จทางธุรกิจสําหรับผูผลิตหรือผูใหบริการ

ภาพลักษณเปนปจจัยหน่ึง ซึ่งมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับการใหบริการ และความคิดเห็นเก่ียวกับความประทับใจ  

ไดแยกภาพลักษณ องคกรในธุรกิจใหบริการออกเปน 5 ปจจัยหลัก มีดังตอไปน้ี (1) ดานเอกลักษณขององคกร (Corporative Identity)  

(2) ดานช่ือเสียง (Reputation) (3) ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) (4) ดานการใหบรกิาร (Service Offering) 

(5) ดานการติดตอระหวางบุคคล (Contact Personnel) ภาพลักษณของธุรกิจ หมายถึง เปนการรับรูของลูกคาเก่ียวกับบริษัทและพฤติกรรม

ของบริษัทน้ัน  ตั้งแตช่ือบริษัท ธรรมเนียม วิสัยทัศนในการดําเนินงาน และความหลากหลายของบริการหรือผลติภัณฑ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีมี

อิทธิพลตอความรูสึก ประสบการณ ความคิด และการรับรู  (Leblanc and Nguyen, 1996 ; นวิทย เอมเอก และปาริฉัตร.ตูดํา, 2561, 

หนา 1596) สามารถแยกภาพลักษณแบงลักษณะออกเปน 5 ดาน คือ   

1. ดานเอกลักษณของธุรกิจ (Corporative Identity) หมายถึง ความเก่ียวของกับรูปลักษณะตางๆของธุรกิจ เชน  

ช่ือเสียงของธุรกิจ, โลโก, ราคา, การบริการ, ระดับคุณภาพของการโฆษณาสามารถสังเกตไดอยางงายดายโดยท่ีสามารถนํามา

เปนสิ่งเปรียบเทียบในแตละธุรกิจ  

2. ดานช่ือเสียง (Reputation) หมายถึง การใหบริการจนกระท่ังไดรับช่ือเสียงมีกิตติศัพทท่ีสามารถรับประกันไดหรือ 

มีการกระทําท่ีคงท่ีตลอดเวลาช่ือเสียงจะสรางความนาเช่ือถือและสามารถแกไขปญหาอันอาจจะเกิดข้ึนใหกับลูกคาได  

3. ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง เครื่องมือท่ีใชในการติดตอระหวางจุดประสงค

ของบริษัท เปนภาพลักษณสูลูกคายิ่งไปกวาน้ันบรรยากาศยังเปนสิ่งกระตุนใหผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจท่ีจะบริการอยางมี

คุณภาพ  

4. ดานการใหบริการ (Service Offering) หมายถึง การใหบริการประกอบดวยสิ่งท่ีถือวาเปนท้ังแกนหลักและ

สนับสนุนจะเก่ียวกับหลักการและเหตุผลท่ีวาทําไมลูกคาเลือกใชบริการของธุรกิจในขณะท่ีการสนับสนุนคือการบริการท่ีเพ่ิมมูลคา

ใหกับการบริการอยางหลากหลายคือมีความพยายามท่ีจะใหบริการแบบผสมพรอมใหบริการโดยไมตองใหลูกคารอ  
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5. ดานการติดตอระหวางบุคคล  (Contact Personnel) หมายถึง ธรรมชาติของลูกคาและใหบริการไดตรงกับความตองการ 

ของแตละบุคคลโดยสื่อสารผานพฤติกรรมและทัศนคติเปนตัวบงช้ีของระดับคุณภาพการบริการของ บริษัท ท่ีจะเปนสิ่งกระตุนใหลูกคา 

เกิดทัศนคติท่ีดีตอองคกร  

(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988 ; อาทิตยา เรืองเนตร และ สุทธาวรรณ จีระพันธุ ซาโต, 2562, หนา 1713) ไดพัฒนา

เพ่ือใชสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอาศัยการ ประเมินพ้ืนฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคา พรอมกับไดพยายาม 

หาคานิยามความหมายของคุณภาพการบริการ และปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและคุณภาพการบรกิาร 

โดยอาศัยการประเมินจาก พ้ืนฐานการรับรูของผูรับบริการหรือลูกคาและปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการท่ีเหมาะสมผลงานความคิด

และการพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL (Service Quality) ซึ่งสามารถนําไปวิเคราะหความสัมพันธโดยสรุปมิติการประเมิน

คุณภาพจาก 10 ดานเหลือเพียง 5 ดานดังตอไปน้ี (1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) (2) ดานการตอบสนองตอความ

ตองการ (Responsiveness) (3) ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ (Reliability) (4) ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ 

(Assurance) (5) ดานความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

คุณภาพการใหบริการ หมายถึง คุณสมบัติคุณลักษณะท่ีสามารถจับตองและไมสามารถจับตองไดของการบริการท่ีดีเปนท่ีรบัรู 

และพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการท่ีไดรับท้ังในความสามารถในการใหบริการแกลูกคาท่ีไดตรงมาตรฐานและการบริการท่ีตรงกับ 

คุณภาพการใหบริการท่ีองคกรคาดหวังและตรงหรือเหนือกวาความคาดหวังของผูรับบริการตั้งและ (Parasuruman, Zeithaml & Berry, 1988)  

ไดสรางเครื่องมือสําหรับวัดคุณภาพการใหบริการแบงลักษณะออกเปน 5 ดานคือ   

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง ลูกคาสามารถมองเห็นถึงความพรอมในดานตางๆของบริการ 

เชน ศูนยบริการอยูใกลกับท่ีพักอาศัยสิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเหมาะและสามารถอางถึงการบริการได   

2. ดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ (Responsiveness) หมายถึง การไมปฏิเสธลูกคากอนมีความเต็มใจ 

ในการใหบริการสามารถตอบสนองลูกคาไดแบบทันที เชน สามารถใหบริการผูสูงอายุไดอยางรวดเร็วใหบริการดวยบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม 

ในการบริการและมีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ  

3. ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ (Reliability) หมายถึง ความวางใจท่ีลูกคาไววางใจตอการรับบรกิารมีความถูกตอง 

ไมผิดพลาดและตรงเวลาเชนการไดรับความเช่ือถือไววางใจท่ีเปนท่ียอมรับกันท่ัวไปมีคุณภาพการบรกิารท่ีเปนท่ียอมรับของบุคคลท่ัวไป 

ใหบริการตามท่ีกําหนดไว   

4. ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ (Assurance) หมายถึง การประกันความมั่นใจใหแกลูกคาซึ่งเกิดจาก

ความรูและอัธยาศัยของพนักงานทําใหลูกคามีความมั่นใจตอการไดรับบริการมีผูเช่ียวชาญใหบริการบุคลากรมีความสามารถ

พูดคุยกับผูสูงอายุมีความปลอดภัยท้ังดานรางกายและทรัพยสิน  

5. ดานความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การเอาใจเขามาใสใจเราสามารถดูแลลูกคาเปนอยางดีใหชวยเหลือลูกคา 

มีความเปนกันเองและคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก เชนบริการตามความตองการปฏิบัติดวยความเสมอภาคและมีการติดตามผล  

(Hellier, Phillip, Geursen, Gus, Carr, Rodney & Rickard, 2003, pp.1,762-1,800 ; อํานาจ บริพนธมงคล, 2562, หนา 30) 

กลาวไววาการซื้อซ้ําเปนความตั้งใจในการตัดสินใจของลูกคาเก่ียวกับการซื้อบริการท่ีกําหนดจากทางผูใหบริการรายเดิมอีกครั้งโดย

คํานึงถึงสถานการณปจจุบันและสถานการณท่ีเปนไปไดของลูกคาในแตละรายมีนักวิจัยหลายทานพบวาความพึงพอใจและ

ทัศนคติมีความสําคัญตอการตั้งใจซื้อซ้ําของลูกคา  

(Ehrenberg, 1972 ; กิติทัศน ทัศกุณีย และ สุพรรณ อินทรแกว, 2557, หนา 58) กลาวถึงพฤติกรรมของผูบริโภค 

หรือผูรับการบริการ มีความซับซอนมากกอนซื้อผูบริโภคตองการทัศนคติท่ีดีประสบการณจากการทดลองใชหรือเมื่อไดรับ

บริการในครั้งกอนและอิทธิพลภายนอก รวมไปถึงการบอกตอซึ่งปจจัยเหลาน้ีจะสงผลไปถึงการซื้อการใชและความรูสึกพึงพอใจหลังการใช 

หรือหลังจากการไดรบัการบริการจนกระท่ังเปลี่ยนเปนทัศนคติท่ีดีตอ ทฤษฎีการคํานวณทางคณิตศาสตร The NIDB theory 

และ The LSD theory ไมสามารถนํามาประยุกตใชกับสถานการณการเขามาของลูกคารายใหมหรือผูรับการบริการ ซึ่งทําใหเกิดการผิดปกติ 

ของจํานวนการซื้อหรือการบริกรในครั้งกอนสงผลใหไมสามารถควบคุมการทดลองได 
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(Oliver, 1999 ; ปภาวี บุญกลาง, 2560, หนา 26) กลาววาความจงรักภักดีคือขอผูกมัดอยางลึกซึ้งท่ีจะซื้อซ้ําหรือให

การอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยางสม่ําเสมอในอนาคตซึ่งลักษณะการซื้อจะซื้อซ้ําในตราสินคาเดิมหรือชุดของตรา

สินคาเพ่ิมการเปลี่ยนพฤติกรรมน้ีจะไดรับอิทธิพลจากสถานการณท่ีมีผลกระทบและศักยภาพของความพยายามทางการตลาด  

 

วัตถุประสงค   

1. เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคล ท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  ในเขตตําบลคลองสาม  

อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 

2. เพ่ือศึกษาภาพลักษณของธุรกิจ ท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลอง

สาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 

3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลอง

สาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 

 ขอมูลสวนบุคคล 

1) เพศ 

3) สถานภาพ 

5) อาชีพ 

 

2) อาย ุ

4) ระดับการศึกษา 

6) รายไดตอเดือน 

 

 

 การกลับมาใชบริการซํ้า 

1) ดานรูปแบบในการเขาใชบริการ 

2) ดานระยะเวลาและความถ่ีในการเขาใช

บริการ 

3) ดานคาใชจายในการใชบริการ 

4) ดานแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา 

อางอิง : โดยศึกษาปรังปรุงมาจากงานวิจัยของ 

  

(กิติทัศน ทัศกุณีย และ สุพรรณี อินทรแกว, 

2557)  

 

 

 

 

 

  

 ภาพลักษณของธุรกิจ 

1) ดานเอกลักษณของธุรกิจ  

2) ดานช่ือเสียง  

3) ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ  

4) ดานการใหบริการ  

5) ดานการติดตอระหวางบุคคล   

อ า ง อิ ง  : (Leblanc and Nguyen, 1996 ; ปภาวี บุญกลาง, 

2560) 

 

  

คุณภาพการใหบริการ 

1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

2) ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ  

3) ดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ 

4) ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ  

5) ดานความเห็นอกเห็นใจ  
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วิธีวิจัย  

รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research Method)

และใชวิธีการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire)   

สมมติฐานขอท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของบุคลากร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

ท่ีแตกตางกันสงผลตอการกลับมาใชบริการท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ใชวิธีการ

ทดสอบ t (t-test) และ F (F-test) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย ของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุม ท่ีระดับความเช่ือมั่นทาง 

สถิติ 95% (𝛼𝛼 = 0.05) ใชสถิติ One-Way ANOVA เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม ตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุม ท่ีระดับ

ความเช่ือมั่นทางสถิติ 95% (𝛼𝛼 = 0.05) และ เมื่อพบความ แตกตางจึงทําการเปรียบเทียบเปนรายคูดวยวิธี LSD (Least Significant 

Difference) 

สมมติฐานขอท่ี 2 แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับการภาพลักษณของธุรกิจ ออกเปน 5 ดาน (1) ดานเอกลักษณของธุรกิจ (2) ดาน

ช่ือเสียง (3) ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ (4) ดานการใหบริการ (5) การติดตอระหวางบุคคล ท่ีแตกตางกันใชทดสอบการถดถอยพหูคูณ 

(Multiple Regression Analysis)  สงผลตอการกลับมาใชบริการท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลาง

รถยนต 

สมมติฐานขอท่ี 3 แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ออกเปน 5 ดาน (1) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  

(2) ดานการตอบสนองตอความตองการ (3) ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ  (4) ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ  

(5) ดานความเห็นอกเห็นใจ ท่ีแตกตางกันใชทดสอบการถดถอยพหูคูณ (Multiple Regression Analysis) สงผลตอการกลับมาใชบริการซ้าํ  

อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยในครั้งน้ีคือ ผูท่ีเคยเขารับบริการในอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  ในเขตตําบลคลองสาม 

อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ตั้งแต 2 ครั้งข้ึนไป  ท้ังเพศชาย และเพศหญิงท่ีมีใบขับข่ีรถยนตสวนบุคคลและมีอายุ 18 ปข้ึน

ไป  

กลุมตัวอยางน้ีใชสูตรการคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบทราบจํานวนประชากรโดยกําหนดระดับความเช่ือมัน่ 

ท่ีรอยละ 95 และกําหนดระดับความผิดพลาดไมเกินรอยละ 5 โดยใชสูตรของ Taro Yamane, 1973 การเลือกกลุมตัวอยาง  

เปนการสุมตัวอยางประเภทท่ีใชความนาจะเปน (Probability Sampling) และใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random 

Sampling) 

โดยคํานวณขนาดกลุมตัวอยางท่ีคํานวณไดเทากับ 377 ตัวอยาง ท้ังน้ีผูศึกษาไดทําการเก็บกลุมตัวอยางสํารองเพ่ือปองกันการผิดพลาด 

อีก 23 ตัวอยางจากการเก็บแบบสอบถามและการตอบแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณ ดังน้ันท่ีมีการเก็บแบบสอบถามท้ังสิ้น จํานวน 400 

ตัวอยาง 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล โดยใชการตรวจสอบ 

คุณภาพของเครื่องมือ จากการตรวจคุณภาพความเท่ียงตรง (Validity) เพ่ือหาคาดัชนีความสอดคลอง (The Index of Item 

Objective Congruence หรือ IOC) จากผูเช่ียวชาญจํานวน 3 ทาน ไดคาความเท่ียงตรงมากกวาหรือเทากับ 0.67 ทุกขอ และแบบสอบถามท่ี

ผานการตรวจจากผูทรงคุณวุฒิทําการปรับปรุงแกไข แลวนํามาเสนออาจารยท่ีปรึกษาใหพิจารณาความสมบูรณอีกครั้ง ไดทําการ

ทดสอบ (Try out) จํานวน 30 ชุดเพ่ือหาความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม หรือหาคาครอนบาชแอลฟา (Cronbach's Alpha) ไดคา

สัมประสิทธ์ิของความเช่ือมั่น (Coefficient of Reliability) เทากับ 0.728, 0.841 และ 0.825 ตามลําดับซึ่งมากกวา 0.7 ถือวา

แบบสอบถามมีความนาเช่ือถือ 

วิธีการเลือกสุมกลุมตัวอยาง การเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกศึกษากลุมตัวอยางท่ีเปน 

ผูท่ีเคยเขารับบริการในอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ตั้งแต 2 ครั้งข้ึนไป  

ท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีเปนบุคคลท่ีมีอายุ 18 ปข้ึนไป ใชวิธีการสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) จะทําการแจก 
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แบบสอบถามตามกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว โดยมีสถานประกอบการท่ีใหความรวมมือในการอนุญาตเก็บแบบสอบถามท้ังหมด  

12 สถานประกอบการ จํานวนท้ังหมด 400 ชุด 

สวนของเน้ือหาภายในแบบสอบถาม เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และมีวิธีการเก็บขอมูลดวย

แบบสอบถาม (Questionnaire) แบงออกเปน 4 สวนประกอบ ประกอบดวย (1) แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดตอเดือน (2) แบบสอบถามเก่ียวกับภาพลักษณของธุรกิจ ไดแก ดานเอกลักษณของธุรกิจ, 

ดานช่ือเสียง, ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ, ดานการใหบริการ และดานการติดตอระหวางบุคคล (3) แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพ

การใหบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ, ดานการตอบสนองตอความตองการ, ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ,  

ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจ (4) แบบสอบถามเก่ียวกับการกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ 

ไดแก ดานรูปแบบการเขาใชบริการ, ดานระยะเวลาและความถ่ีในการเขาใชบริการ, ดานคาใชจายในการใชบริการ และดานแนวโนม

การกลับมาใชบริการซ้ํา 

การเก็บรวบรวมขอมูล ตั้งแตเดือนธันวาคม 2563 – มกราคม 2564 ผูศึกษาแจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถามใหกับกลุมตวัอยาง 

จํานวน 400 ชุด/คน และเก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณกลับคืนมาไดจํานวน 400 ชุด/คน (n = 400)  

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล โดยทําการประมวลผลขอมูลนําขอมูลลงรหัสแลวมาบันทึกลงในคอมพิวเตอร เพ่ือทํา

การประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical Package for Social Sciences)  

วิเคราะหตวัแปรตนและตัวแปรตามโดยการใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) วิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี (Frequency)  

คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และนํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง

อนุมาน ไดแก การวิเคราะหคาท่ี (Independent-Sample,t-test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA, F-test) การ

ทดสอบสมมติฐานจะทําการทดสอบหาการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือทดสอบ โดยใชการ

วิเคราะหความแปรปรวน เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตาง กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ และใชการตรวจสอบความแตกตาง 

ดวยวิธี LSD โดยกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดับความเช่ือมั่น 95% 

 

สรุปผล  

ภาพลักษณของธุรกิจและคณุภาพการใหบริการ ท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต 

ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี แบงออกเปน 5 สวน ไดแก 

สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดตอเดือน 

ขอมูลสวนบุคคล ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท่ีแตกตางกันในบางขอ

คําถาม โดยพบวาผูใชบริการอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ัน เปนเพศชาย ท่ีมีชวงอายุ 29 – 39 ป สถานภาพโสด  

มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว / อาชีพอิสระ และมีรายไดตอเดือนอยูท่ี 20,001 - 25,000 

บาท 

สวนท่ี 2 ภาพลักษณของธุรกิจ ไดแก ดานเอกลักษณของธุรกิจ, ดานช่ือเสียง, ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ,  

ดานการใหบริการ และดานการติดตอระหวางบุคคล วิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

จากการวิเคราะห พบวาภาพลักษณของธุรกิจ โดยภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยท่ี 4.491 สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเทากับ 0.302 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานเอกลักษณของธุรกิจ อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.612) รองลงมาคือดาน

การใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.559), ดานช่ือเสียง อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.491), ดานการติดตอระหวางบุคคล  

อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.489) และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.307) 

ตามลําดบั 
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สวนท่ี 3 คุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ,  ดานการตอบสนองตอความตองการ,  

ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ, ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจ วิเคราะหดวยสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) 

จากการวิเคราะห พบวาคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม อยูในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยท่ี 4.399 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.268 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.488) 

รองลงมาคือดานความเห็นอกเห็นใจ อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.415), ดานการตอบสนองตอความตองการ อยูในระดับมาก

ท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.384), ดานการสรางความมั่นใจ อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.385) และดานความนาเช่ือถือในการ

ใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.329) ตามลําดับ 

สวนท่ี 4 การกลับมาใชบริการซ้ําของผูใชบริการ ไดแก ดานรูปแบบการเขาใชบริการ, ดานระยะเวลาและความถ่ีใน

การเขาใชบริการ, ดานคาใชจายในการใชบริการ และดานแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา วิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) 

จากการวิเคราะห พบวาการกลับมาใชบริการซ้ํา โดยภาพรวม อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยท่ี 3.169 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

เทากับ 0.300 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ดานแนวโนมการกลับมาใชบริการซ้ํา อยูในระดับมากท่ีสุด (คาเฉลี่ยเทากับ 4.860) รองลงมา

คือดานคาใชจายในการใชบริการโดยเฉลี่ย อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.827), ดานรูปแบบในการเขาใชบริการ อยูในระดับมาก 

(คาเฉลี่ยเทากับ 3.815) และดานระยะเวลาและความถ่ีในการเขาใชบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.345) ตามลําดับ 

สวนท่ี 5 สรุปทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานขอท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดตอเดือน ท่ีแตกตางกันมีผลตอ 

การกลับใจใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 

สมมติฐานขอท่ี 2 ภาพลักษณของธุรกิจ ดานเอกลักษณของธุรกิจ, ดานช่ือเสียง, ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ, ดานการใหบริการ 

และดานการติดตอระหวางบุคคล มีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลอง

หลวง จังหวัดปทุมธานี 

สมมติฐานขอท่ี 3 คุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดานการตอบสนองตอความตองการ 

และดานความเห็นอกเห็นใจ มีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง  

จังหวัดปทุมธานี  ในดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ และ ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ ไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

ซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี  

 

การอภิปรายผล 

ขอมูลสวนบุคคล ท่ีแตกตางกันมีผลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท่ีแตกตางกันในบางขอ

คําถาม โดยพบวาผูใชบริการอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญน้ัน เปนเพศชาย ท่ีมีชวงอายุ 29 – 39 ป 

สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว / อาชีพอิสระ และมีรายไดตอเดือนอยูท่ี 20,001 - 25,000 

บาท 

ภาพลักษณของธุรกิจ ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณของธุรกิจสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  

ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ในดานเอกลักษณของธุรกิจ มีระดับความเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด  

ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การเปนรานท่ีมีช่ือเสียงและมั่นคงเปนท่ียอมรับ และสามารถสังเกตไดอยางงายดาย โดยท่ีสามารถนํามาเปน 

สิ่งเปรียบเทียบในแตละบริษัท ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวมีสวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (ปภาวี บุญกลาง, 2560) ท่ีไดทําการศึกษาเรื่อง 

ภาพลักษณองคกรท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขตอําเภอดานขุนทด 

จังหวัดนครราชสมีา พบวาในดานเอกลักษณของธุรกิจสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร  
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โดยเอกลักษณสามารถจดจําไดอยางงาย สามารถนํามาเปนสิ่งเปรียบเทียบในแตละบริษัท และยังเปนดัชนีของพฤติกรรมท่ีเปนตัวบงช้ี  

ตามแนวคิดของ (Leblanc and Nguyen, 1996) 

ดานการใหบริการ มีระดับความเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การไดรับการบริการดวยความเร็วและ

เรียบรอย ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวมีสวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (ปภาวี บุญกลาง, 2560) ท่ีไดทําการศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคกรท่ี

สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขตอําเภอดานขุนทด จังหวัด

นครราชสีมา พบวาในดานการใหบริการสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร การบริการท่ีเพ่ิม

มูลคาใหกับการบริการอยางหลากหลาย คือ มีความพยายามท่ีจะใหบริการแบบผสม พรอมใหบริการโดยท่ีลูกคาไมตองรอ ซึ่งการรอจําทําให

เกิดผลเชิงลบ และมีผลกระทบตอภาพลักษณโดยเฉพาะอยางยิ่งในสถานการณ ท่ีตองควบคุมอารมณ ตามแนวคิดของ (Leblanc and 

Nguyen, 1996) 

ดานช่ือเสียง มีระดับความเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การเปนรานท่ีมีช่ือเสียงดานการรับประกัน

การใหบริการ เปนการสรางความนาเช่ือถือ และสามารถแกไข ปญหาอันอาจจะเกิดข้ึนใหกับลูกคาไดน้ันเอง ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวมีสวน 

ท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (ปภาวี บุญกลาง, 2560) ท่ีไดทําการศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคกรท่ีสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคาร

เพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขตอําเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาในดานช่ือเสียง สงผลตอ 

ความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร โดยช่ือเสียงของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร 

เปนท่ีรูจักดีในกลุมเกษตรกร เน่ืองจากการใหบริการจนกระท่ังไดรับช่ือเสียง มีกิตติศัพทท่ีสามารถรับประกันได ซึ่งไดหรือมีการการกระทํา 

ท่ีคงท่ีตลอดเวลาเพ่ือสราง ความนาเช่ือถือ ความไววางใจ ตามแนวคิดของ (Leblanc and Nguyen, 1996) 

ดานการติดตอระหวางบุคคล มีระดับความเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การมีชองทางการติดตอ 

ท่ีสะดวก เชน เบอรโทรศัพท เฟสบุค และไลน ทําใหการรับรูของลูกคาและใหบริการ ไดตรงกับความตองการของแตละบุคคล ซึ่งผล

การศึกษาดังกลาวมีสวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (ปภาวี บุญกลาง, 2560) ท่ีไดทําการศึกษาเรื่อง ภาพลักษณองคกรท่ีสงผลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขตอําเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา พบวาใน

ดานการติดตอระหวางบุคคล สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร เน่ืองจากการติดตอระหวาง

บุคคล ตองรูธรรมชาติของลูกคา และใหบริการไดตรงกับความตองการของแตละบุคคล การติดตอสื่อสารระหวางบุคคลโดยผานพฤติกรรม 

และทัศนคติ ตามแนวคิดของ (Leblanc and Nguyen, 1996) 

ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ มีระดับความเห็นโดยอยูในระดับมากท่ีสุด ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การมีปายช่ือรานและ 

ปายราคาท่ีเห็นไดอยางชัดเจน ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวมสีวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (ปภาวี บุญกลาง, 2560) ท่ีไดทําการศึกษาเรื่อง 

ภาพลักษณองคกรท่ีสงผลตอความจงรักภกัดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร กรณีศึกษา สาขาในเขตอําเภอดานขุนทด 

จังหวัดนครราชสีมา พบวาในดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ

การเกษตร โดยธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตรมีการออกแบบอาคารท่ีโดดเดนและสังเกตไดงาย เน่ืองจากสภาพแวดลอม 

ทางกายภาพ เปนเครื่องมือท่ีใชในการติดตอสูลูกคาและสรางบรรยากาศ เพ่ือสรางแรงจูงในท่ีจะใหบริการอยางมีคุณภาพ ตามแนวคิดของ 

(Leblanc and Nguyen, 1996) 

สรุปไดวาภาพลักษณของธุรกิจ มีผลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยภาพลักษณของ

ธุรกิจในทุกดาน ไดแก ดานเอกลักษณของธุรกิจ ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ ดานการติดตอระหวาง

บุคคล สงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

คุณภาพการใหบริการ  ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการ  สงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลาง

รถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีระดับความเห็นโดยรวมอยู 

ในระดับมากท่ีสุด ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การมีเครื่องมืออุปกรณ/สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  ท่ีทันสมัยในการใหบริการ เปนการท่ีลูกคา

สามารถมองเห็นถึงความพรอมในดานตางๆของบริการ ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวมีสวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (รัสสิญา ศุภธนโซติพงศ, 
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2562) ไดทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการท่ีสงผลตอความตั้งใจท่ีจะใชบริการซ้ําของลูกคา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

กรณีศึกษาพ้ืนท่ีสวนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค203 พบวาในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

คือสามารถสัมผัสจับตองไดมีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็น โดยลักษณะดังกลาวจะชวยใหลูกคารับรูวามีความตั้งใจในการใหบริการ 

และลูกคาสามารถเห็นภาพไดชัดเจน ตามแนวคิดของ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) 

ดานความเห็นอกเห็นใจ มีระดับความเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสดุ ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การคํานึงถึงผลประโยชน

ของลูกคาเปนเรื่องท่ีสําคัญท่ีสุด การเอาใจเขามาใสใจเราสามารถดูแลลูกคาเปนอยางดีใหชวยเหลือลูกคามีความเปนกันเอง บริการตาม 

ความตองการปฏิบัติดวยความเสมอภาคและมีการติดตามผล ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวมีสวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (รุงทิพย นิลพัท, 

2561) ไดทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจท่ีมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ โรงพยาบาล 

เปาโลรังสิต พบวาในดานความเห็นอกเห็นใจ น้ันคือการใหบริการกับผูรับบริการท่ีเปนผูปวยการใหบริการน้ันตองเปนไปดวยความเขาใจเต็ม

ใจและเคารพสิทธ์ิในการเปนปจเจกบุคคลสามารถใหบริการท่ีตรงเฉพาะกับความตองการของผูรับบริการแตละบุคคลจะทําใหผูรับบริการ

รูสึกไดรับถึงความเห็นอกเห็นใจในการเขามารับบริการทําใหเกิดความพึงพอใจและมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการอีกครั้งในอนาคต 

ตามแนวคิดของ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) และมีสวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (อํานาจ บริพนธมงคล, 2562) ได

ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการและคุณภาพการบริการหลังการขายท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ําของสินคาประเภท

เครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรม: กรณศึกษา บริษัท นีโอแมค อินเตอร แอดวานซ จํากัด พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการหลังการขายมิติความ

เขาอกเขาใจ สงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาประเภทเครื่องดูดฝุนอุตสาหกรรมมากท่ีสุดรองลงมาตามลําดับ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 กลาวคือลูกคามักจะใหความสําคัญกับการบริการอยางเต็มท่ีและการบริการดวยใจมีการรับประกันสินคาและการบริการท่ีดี

รวมถึงภาพรวมขององคกรมีประสิทธิภาพและมีความชํานาญซึ่งสงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาอีกครั้งการตัดสินใจ 

ดานการตอบสนองตอความตองการ มีระดับความเห็นโดยรวมอยูในระดับมากท่ีสุด ขอท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการแจงขอมูล

เก่ียวกับสถานะของการซอมอยางสม่ําเสมอ ทําใหเกิดความวางใจท่ีลูกคาไววางใจตอการรบับริการมีความถูกตองไมผดิพลาดและตรงเวลา  

ซึ่งผลการศึกษาดังกลาวมีสวนท่ีสอดคลองกับงานวิจัยของ (รุงทิพย นิลพัท, 2561) ไดทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบริการและ 

ความพึงพอใจท่ีมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ โรงพยาบาล เปาโล รังสิต พบวาเมื่อผูเขารับบริการรับรูถึง 

การใหบริการท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการดวยความรวดเร็วมีความใหบริการดวยความเต็มใจทุกครั้งเมื่อมีการรองขอการบริการ

เปนไปตามลําดับข้ันตอนเหมาะสมครบถวนทําใหผูรับบริการรับรูถึงความเอาใจใสและความพรอมในการตอบสนองตอการใหบริการ

ตลอดเวลาสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและเลือกท่ีจะกลับมาใชบริการอีกครั้งในอนาคต ตามแนวคิดของ (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, 1988) 

สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ  มีผลตอการตัดสินใจใชบริการซ้ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยคุณภาพ 

การใหบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอความตองการ และดานความเห็นอกเห็นใจ สงผลตอการกลับมา

ใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี และในดานความนาเช่ือถือ 

ในการใหบริการ และดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ ไมสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  

ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ประโยชนท่ีไดจากการวิจัย 

1. เจาของธุรกิจอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนตสามารถนําผลการศึกษาน้ีไปใชในการพัฒนาปรับปรุง เพ่ือเพ่ิมสมรรถนะในธุรกิจให

เกิดประโยชนสูงสุด  

2. เปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธในการสรางและปรับปรุงภาพลักษณใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดของอูซอมเครื่องและ 

ชวงลางรถยนต 

3.  เปนแนวทางในการสรางความพึงพอใจในคุณภาพบริการใหกับผูใชบริการของอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต   

4.  เปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงเพ่ือสงเสริมการกลับมาใชบริการซ้ําของอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  
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ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 

จากการศึกษาภาพลักษณของธุรกิจและคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา อูซอมเครื่องและชวงลาง

รถยนต  ในเขตตําบลคลองสาม อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ทําใหเห็นผลลัพธและเพ่ือเปนขอมูลใหเจาของธุรกิจอูซอมเครื่อง

และชวงลางรถยนต หรือผูท่ีสนใจเปดกิจการอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  ผูศึกษามีขอเสนอแนะดังน้ี 

1. ภาพลักษณของธุรกิจ ดานเอกลักษณของธุรกิจ ดานช่ือเสียง ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการใหบริการ และดาน

การติดตอระหวางบุคคล  มีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา ทําใหรับรูไดวา รูปลักษณตางๆ ช่ือเสียง ราคา การบริการ การรับประกัน

บรรยากาศสถานท่ีบริเวณภายใน/ภายนอก และการติดตอสื่อสาร เปนสิ่งท่ีมักนําเปรียบเทียบในแตละอูซอมเครื่องและชวงลางรถยนต  

ดังน้ันควรมีการพัฒนาในทุกๆดานใหเปนไปตามความตองการของผูเขาใชบริการ สอดรับกับยุคสมัยใหดีมากยิ่งข้ึน และเปนสิ่งกระตุนให

ผูใชบริการเกิดทัศนคติตอความตั้งใจท่ีจะกลับมาใชบริการซ้ําอีกในอนาคต 

2. คุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ ดานการตรวจสอบตอ

ความตองการการบริการ ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูใชบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจ  มีผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา เพ่ือท่ีให

สอดคลองกับความตองของผูใชบริการใหมากข้ึน ดังน้ันควรมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ใหเปนไปตามมาตรฐานและ 

ความตองการของผูเขาใชบริการ โดยกําหนดแนวทางในการดําเนินงานท่ีมุงเนนใหความสําคัญตอคุณภาพการใหบริการ การดูแลเอาใจใส 

ผูเขาใชบริการเปนอยางดี ใหความชวยเหลือลูกคา มีความเปนกันเองดวยความจริงใจ สรางความมั่นใจตอการไดรับบริการมีผูเช่ียวชาญ 

ใหคําแนะนํา เพ่ือสรางความไววางใจท่ีเปนท่ียอมรับกัน จึงทําใหเกิดความประทับใจ นําไปสูความตั้งใจท่ีจะกลับมาใชบริการซ้ําอีกในอนาคต 

 

ขอเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังตอไป 

1. การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเฉพาะกลุม ทําใหไมสามารถทราบถึงพฤติกรรมของผูเขาใชบริการในจังหวัดอ่ืนๆ ไดอยาง

ครอบคลุมครบถวน ซึ่งแตละพ้ืนท่ีผูเขาใชบริการ มีพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน 

2. ปจจัยท่ีสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ํา น้ันไมไดมีเพียงแคปจจัยท่ีทําการศึกษาเพียงเทาน้ี ดังน้ันในการศึกษาครั้งตอไป

ควรทําการศึกษาเก่ียวกับปจจัยอ่ืนๆควบคูไป เพ่ือใหสามารถพยากรณไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน  

3. ควรมีการศึกษาในรูปแบบการสัมภาษณควบคูกับการเก็บแบบสอบถาม เพ่ือทราบถึงความตองการของผูเขาใชบริการ และ

สามารถนํามาปรับกลยุทธดานภาพลักษณของธุรกิจ ดานคุณภาพการใหบริการ และการกลับมาใชบริการซ้ํา ไดอยางครบถวนตอไป 
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