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ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีอทิธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของ
ลูกค้าศูนย์ซ่อมบํารุงรถยนต์ในจังหวัดชลบุรี 

FACTORS OF SERVICE QUALITY AFFECTING BEHAVIORAL 
INTENTION OF USING CAR SERVICE CENTERS IN CHONBURI 

PROVINCE 
 

มณีนุช อภิบาล* 
Maneenuch Aphibal 

รองศาตราจารย์ ดร. ชลธิศ ดาราวงษ์** 
Assoc. Prof. Dr. Chonlatis Darawong 

 

บทคดัย่อ 
 การวิจยัคร้ังน้ีวตัถุประสงค ์คือ 1) เพ่ือศึกษาระดบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใ้ชศู้นย ์
บริการซ่อมบาํรุงรถยนตใ์นเขตจงัหวดัชลบุรี 2) เพ่ือเปรียบเทียบความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรีจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ 3) เพ่ือศึกษาระดบัอิทธิพล
ของคุณภาพการบริการของศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรีท่ีมีต่อระดบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรม

ของผูใ้ชบ้ริการศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอย่างของงานวิจยัน้ี คือ ลูกคา้ศูนย์
ซ่อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี จาํนวน 331 คน ผลวิจยั พบว่า 1) ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม ไดแ้ก่ 
ดา้นการตั้งใจใชซ้ํ้ า ดา้นการร้องเรียน และดา้นการบอกต่อ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 2) ปัจจยัตั้งใจ
เชิงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนัตามปัจจยัดา้นเพศ 
อายุ และสถานภาพ และ 3) ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อการใชบ้ริการซํ้ า ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
กายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นอธัยาศยัไมตรี ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความใส่ใจ ตามลาํดบั
..... 
 
 
 

* นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี ปีการศึกษา 2564  
** รองศาสตราจารยป์ระจาํหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี  
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ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการร้องเรียน ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นการติดต่อ 
ส่ือสารตามลาํดบั ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความใส่ใจ ตามลาํดบั 
คาํสําคญั: ศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนต,์ พฤติกรรมการใชบ้ริการซํ้า, พฤติกรรมการร้องเรียน,  
               พฤติกรรมการบอกต่อ 
 

 ABSTRACT  
 The objectives of this research were 1) to study the level of behavioral intention of using 
of service centers in Chonburi province, 2) to compare the behavioral intentions of using maintenance 
service users in Chonburi province classified by personal factors, and 3) to study the impact of 
service quality on behavioral intentions of using service center in Chonburi province. Samples of 
this research were 331 customers who used car service center in Chonburi province. The results of 
the study showed that 1) the level of behavioral intention of using of service centers in Chonburi province 
was at a high level, 2) the level of behavioral intention was different due to gender, age, and marital 
status, and 3) service quality factors influencing reuse intention were physical factors, reliability, 
empathy, communication, and personal attention where the factors affecting complaints were 
reliability, access, and communication and factors affecting word of mouth behavior were physical 
aspect, reliability, access, communication, and attention, respectively 
Keywords: car service centers, reuse intention, complaint, word of mouth. 
 

บทนํา  
 ธุรกิจศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นปี 2563 ท่ีผา่นมามีการสร้างกลยทุธ์ในการดึงดูดลูกคา้ใหม่
และรักษาฐานลูกคา้เดิมเพ่ือความอยูร่อดของธุรกิจศูนยใ์หบ้ริการขายรถยนตมี์การเจริญเติบโตอยา่ง

ต่อเน่ืองและพฤติกรรมการบริโภคของผูซ้ื้อเปล่ียนแปลงตลอดเวลา คุณภาพการบริการในการซ่อม
บาํรุงหลงัการขายก็เป็นอีกกลยุทธ์หน่ึงท่ีเร่ิมพฒันามากข้ึน และก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคให้
ความสาํคญัมากในปัจจุบนั  
 งานวิจยัท่ีผ่านมาไดมี้การศึกษาปัจจยัดา้นต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อความพึงใจของลูกคา้ของศูนย์
ให้บริการรถยนต ์ไดแ้ก่ ปัจจยัการเลือกเขา้ศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ไม่เป็นผูแ้ทนจาํหน่ายของผูใ้ชร้ถยนต์
ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล (โสภณ สุดสาหร่าย และอิทธิกร ขาํเดช, 2556) คุณภาพการบริการ
ของศูนยซ่์อมตวัถงัและพ่นสีรถยนตม์าตรฐานในจงัหวดันนทบุรี (สุธรรม เลิศพงษป์ระเสริฐ และ
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ธนชาติ ประทุมสวสัด์ิ, 2561) คุณภาพบริการโลจิสติกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ จงัหวดัสมุทรปราการ (ธนากร ชมโคกกรวด, ปฏิมา ประโยชน์อุดมกิจ 
และภูษิตย ์วงษเ์ล็ก, 2561) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์
สาขาเพชรเกษม (ธนัยพร ตูจิ้นดา, พิเชษฐ์ มุสิกะโปดก และนกัศึกษาบณัฑิตวิทยาลยั, 2561) ความ
พึงพอใจในคุณภาพการบริการของโชวรู์มรถยนตใ์นเขตภาคกลางของประเทศไทย (ปัญญาพล จนัผอ่ง
และวอนชนก ไชยสุนทร, 2561) อยา่งไรกต็าม งานวิจยัท่ีผา่นมายงัไม่มีงานวิจยัท่ีศึกษาปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ ผูวิ้จยัจึงศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในดา้นการตั้งใจใชซ้ํ้ า การร้องเรียน การบอกต่อ 
เพ่ือพฒันาดา้นคุณภาพการใหบ้ริการต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาระดบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใ้ชศู้นยบ์ริการซ่อมบาํรุงรถยนตใ์นเขต
จงัหวดัชลบุรี 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดั
ชลบุรี จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 3. เพ่ือศึกษาระดบัอิทธิพลของคุณภาพการบริการของศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี
ท่ีมีต่อระดบัความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการศนูยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี 
 

สมมติฐานของการวจัิย 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
ท่ีแตกต่างกนัจะมีความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีต่อศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดั

ชลบุรีท่ีแตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี 
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กรอบแนวคดิในการวจัิย 
 
                 ตวัแปรต้น (independent analysis)           ตวัแปรตาม (dependent analysis) 

 

 
   

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

วธีิการดาํเนินการวจัิย 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณวิธีการสาํรวจและวิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม 

 ประชากรกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการอา้งอิงวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตย์ีห่อ้
หน่ึงในจงัหวดัชลบุรี ในปี 2562 ไดแ้ก่ อาํเภอเมือง จาํนวน 5,857 คน พทัยา จาํนวน 4,426 คน แหลมฉบงั 
จาํนวน 4,022 คน บา้นบึง จาํนวน 1,169 คน รวมจาํนวนประชากรทั้งหมด 15,474 คน 

การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีไดจ้ากการคาํนวณโดยทราบประชากร

ท่ีมีจาํนวนแน่นอน จาํนวน 331 คน ดว้ยวิธีของ Taro Yamane (1967) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพสมรส  
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน  

คุณภาพในการให้บริการของศูนย์บริการ
รถยนต์ 
1. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
4. ดา้นอธัยาศยัไมตรี 
5. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม 
1. การตั้งใจใชซ้ํ้ า 
2. การร้องเรียน 
3. การบอกต่อ 
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ผลการวจัิย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า ผูท่ี้
ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 72.4 มีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
33.2 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 62.0 มีอาชีพพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 57.8 รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 30,001-40,000/40,001 ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 53.2 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีต่อความตั้งใจ
เชิงพฤตกิรรมของผู้ทีม่าใช้บริการศูนย์ซ่อมบํารุงรถยนต์ในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูท่ี้มาใชศู้นยบ์ริการรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
( X = 3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านอธัยาศยัไมตรี มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
( X = 4.24) รองลงมา ดา้นการเขา้ถึงบริการมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X = 4.20) อนัดบัสาม ดา้น
การติดต่อส่ือสาร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เท่ากบั 4.13 อนัดบัส่ี ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.11) อนัดบัหา้ ดา้นความใส่ใจ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.01) 
อนัดบัหก ดา้นความตั้งใจใชซ้ํ้ า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.99) อนัดบัเจ็ด ดา้นความน่าเช่ือถือ 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก เท่ากบั 3.96 อนัดบัแปด ดา้นการบอกต่อ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 
( X = 3.89) อันดับเก้า ด้านร้องเรียน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 2.88) อันดับสิบ

ตามลาํดบั 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผู้ที่มาใช้บริการศูนย์
ซ่อมบํารุงรถยนต์ในจังหวดัชลบุรี พบว่า กลุ่มตวัอยา่งนั้นเห็นดว้ยกบัปัจจยัดา้นคุณภาพความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่ากลุ่มตวัอยา่งเห็น
ดว้ยกบัดา้นความตั้งใจใชซ้ํ้ า มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.00) รองลงมา คือ ดา้นการบอกต่อ 
มีค่าเฉล่ียในระดบัมาก ( X = 3.89) สุดทา้ยอนัดบัสาม คือ ดา้นการร้องเรียน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
มาก ( X = 2.88) ตามลาํดบั 
 ส่วนที ่4 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ศูนย์
ซ่อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี 
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ตารางท่ี 1 พฤติกรรมของผูท่ี้มาเขา้ใชบ้ริการศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี 

R2= 0.79 *p < .05  

 
 จากตารางท่ี 1 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนัจะมีพฤติกรรมของผูท่ี้มาเขา้ใชบ้ริการดา้น
พฤติกรรมการใชบ้ริการซํ้ าท่ีแตกต่างกนั ส่วนดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมดา้นพฤติกรรม

พฤติกรรมของผู้ทีม่า
เข้าใช้บริการศูนย์ซ่อม
บํารุงรถยนต์ในจงัหวดั

ชลบุรี 

               ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ สถานะภาพ อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

ดา้นพฤติกรรมการใช้

บริการซํ้ า 
0.03* 
ชาย 

( x = 4.13) 
หญิง 

( x = 3.83) 

0.07 
21-30 ปี/  
31-40 ปี 

( x = 3.95) 
41-50 ปี/ 
51-60 ปี/ 

61 ปีข้ึนไป 
( x = 4.15) 

0.12 
โสด/หมา้ย/หยา่ร้าง/

แยกกนัอยู ่
( x = 4.10) 

สมรส 
( x = 3.93) 

0.32 
พนกังานบริษทั 

( x = 4.10) 
พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ/
ราชการ/อ่ืน ๆ 
( x = 3.96) 

0.12 
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท/
20,001-30,000 บาท 

( x = 4.04) 
30,001-40,000 บาท/
40,001 บาทข้ึนไป 

( x = 3.87) 

ดา้นพฤติกรรมการ

ร้องเรียน 
0.45 
ชาย 

( x = 2.71) 
หญิง 

( x = 2.84) 

0.00* 
21-30 ปี/ 
31-40 ปี 

( x = 2.98) 
41-50 ปี/ 
51-60 ปี/ 

61 ปีข้ึนไป 
( x = 2.52) 

0.62 
โสด/หมา้ย/หยา่ร้าง/

แยกกนัอยู ่
( x = 2.80) 

สมรส 
( x = 2.88) 

0.07 
พนกังานบริษทั 

( x = 2.87) 
พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ/
ราชการ/อ่ืน ๆ 
( x = 2.49) 

0.80 
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท/
20,001-30,000 บาท 

( x = 3.00) 
30,001-40,000 บาท/
40,001 บาทข้ึนไป 

( x = 3.04) 

ดา้นพฤติกรรมการบอก

ต่อ 
0.24 
ชาย  

( x = 3.93) 
หญิง 

( x = 3.78) 

0.91 
21-30 ปี/ 
31-40 ปี 

( x = 3.88) 
41-50 ปี/ 
51-60 ปี/ 

61 ปีข้ึนไป 
( x = 3.89) 

0.05* 
โสด/หมา้ย/หยา่ร้าง/

แยกกนัอยู ่
( x = 4.03) 

สมรส 
( x = 3.80) 

0.67 
พนกังานบริษทั 

( x = 3.96) 
พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ/
ราชการ/อ่ืน ๆ 
( x = 3.89) 

0.32 
นอ้ยกว่า 20,000 บาท/
20,001-30,000 บาท 

( x = 3.96) 
30,001-40,000 บาท/
40,001 บาทข้ึนไป 

( x = 3.85) 
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การร้องเรียนท่ีแตกต่างกนั และดา้นสถานะภาพท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมของผูท่ี้มาเขา้ใชบ้ริการ
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อท่ีแตกต่างกนั 
 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 

ตารางท่ี 2 ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อพฤติกรรม 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ 
การใช้บริการซ้ํา การร้องเรียน การบอกต่อ 

B t B t B t 
1. ดา้นกายภาพ 0.21 2.17* 0.08 0.09 0.20 4.00* 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ   0.15 4.43* -0.22 -2.11* 0.22 4.18* 
3. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 0.93 -0.61 -0.21 -2.13* 0.12 2.21* 
4. ดา้นอธัยาศยัไมตรี 0.10 2.90* -0.15 -1.35 0.02 0.38 
5. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 0.47 3.11* -0.25 -2.23* 0.16 2.62* 
6. ดา้นความใส่ใจ 0.30 3.15* 0.12 1.72 0.27 4.73* 

R2= 0.79 *p <.05  

 
 จากตารางท่ี 2 พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในดา้น
ต่าง ๆ ดงัน้ี  
 1. ดา้นการใชบ้ริการซํ้ า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการซํ้ า 
ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นอธัยาศยัไมตรี ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความใส่ใจ
ตามลาํดบั 
 2. ดา้นการร้องเรียน ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีผลต่อพฤติกรรมการร้องเรียน ไดแ้ก่ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นการติดต่อส่ือสาร ตามลาํดบั 
 3. ดา้นการบอกต่อ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ ไดแ้ก่ ดา้น
กายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความใส่ใจ ตามลาํดบั 
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมสามารถ

นาํมาอภิปรายตามผลเชิงพรรณนาไดด้งัต่อไปน้ี 
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 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น เพศ อายแุละสถานภาพสมรส มีผลต่อความตั้งใจ
เชิงพฤติกรรม ซ่ึงผลการวิจยัดงักล่าวสอดคลอ้งกบั จรูญ บญัญติั (2552)  
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูท่ี้มาเขา้ใชบ้ริการ
ศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
  1. ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในดา้นการตั้งใจใชซ้ํ้ า คือปัจจยัดา้นกายภาพ ปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นอธัยาศยัไมตรี ปัจจยัดา้นการติดต่อส่ือสาร ปัจจยัดา้นความใส่ใจ มีผลต่อ
ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมตามลาํดบั งานวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบัธนัยพร ตูจิ้นดา (2561)  
  2. ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในดา้นการร้องเรียน คือปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการ ปัจจยั
ดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการติดต่อส่ือสาร มีผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมตามลาํดบั งานวิจยัน้ี
สอดคลอ้งกบั คคนางค ์จริยเจริญยิง่ (2560)  
  3. ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในดา้นการบอกต่อ คือปัจจยัดา้นความใส่ใจ ปัจจยัดา้น
ความน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นการติดต่อส่ือสาร ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงบริการ มีผลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ตามลาํดบั งานวิจยัน้ีสอดคลอ้งกบั ธนากร ชมโคกกรวด (2561)  
 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการนําผลวจิัยไปใช้ 
 ผูบ้ริหารศูนยซ่์อมบาํรุงสามารถเพิม่ปัจจยัเชิงพฤติกรรมในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1. ดา้นการตั้งใจใชซ้ํ้ า ศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนตค์วรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในดา้น
ความใส่ใจ และดา้นความน่าเช่ือถือ คือมีการส่งเจา้หนา้ท่ีอบรมทกัษะของฝ่ายช่างและเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
บริการ ทาํใหลู้กคา้รับรู้วา่ศนูยบ์ริการมีความใส่ใจ จึงเกิดความภกัดีแลว้มาศูนยบ์ริการซํ้ า 
 2. ดา้นการร้องเรียน คุณภาพการใหบ้ริการเขา้ถึงท่ีมากจะทาํใหเ้ราทราบขอ้มูลของผูท่ี้เขา้
รับบริการมากข้ึน และจะนาํขอ้มูลนั้นหรือขอ้ร้องเรียนนั้นมาพฒันาศูนยซ่์อมบาํรุงรถยนต ์ 
 3. ดา้นการบอกต่อ ศูนยบ์ริการรถยนตค์วรให้ความสาํคญักบัคุณภาพของการรับประกนั
คุณภาพของสินคา้และอะไหล่เพ่ือใหมี้ความน่าเช่ือถือ ทาํใหลู้กคา้มีการบอกต่อ  
 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาแบบเจาะจงของกลุ่มประชากรในส่วนของอายใุหม้ากข้ึน  
 2. ควรศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีลึกข้ึน และสัมภาษณ์จาก
กลุ่มตวัอยา่งโดยตรงจะทาํใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีคุณภาพ 
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