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Abstract 

This research, entitled “Factors Influencing Customers’ Decision to Use Insurance-Partnered 

Auto Repair Garages in Phuket Province”, aimed to examine the factors influencing customers’ 

decisions to use insurance-partnered auto repair garages in Phuket Province and to analyze the 

roles of service quality, trust, perceived risk, and price-value factors in such decisions. 

This study employed a qualitative research approach. Data were collected through in -depth 

interviews with 5 key informants who had previously used insurance-partnered auto repair garage 

services in Phuket Province. The participants were selected using purposive sampling, and the 

data were analyzed through content analysis. 

The findings revealed that four major factors influenced customers’ decisions: service quality, 

trust, perceived risk, and price and value. Among these factors, service quality was considered 

the most important. Customers expected repair garages to provide high-quality repair services, 

complete repairs within the promised timeframe, clearly communicate progress, and demonstrate 

attentive customer service. Regarding trust, the garage's reputation, technicians’ expertise, the use 

of high-quality spare parts, and repair warranties were found to be crucial factors in building 

customer confidence. In terms of perceived risk, customers expressed concerns about repair 

quality, service delays, and a lack of transparency in communication, all of which affected their 

decision-making process. Although price and value were not the primary determinants, customers 

evaluated them together with service quality, reliability, and after-service warranties. 

The study suggests that insurance-partnered auto repair garages should focus on improving 

service quality, strengthening customer trust, reducing perceived risks, and enhancing value for 

money in order to increase customer satisfaction and encourage long-term service utilization. 

Keywords: Customer Decision-Making, Insurance-Partnered Auto Repair Garages, Service 

Quality, Trust, Perceived Risk, Value for Money 
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บทคัดย่อ 

การวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต  มี

วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต  

และเพื่อวิเคราะห์บทบาทของปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ความไว้วางใจ การรับรู้ความเสี่ยง และราคาและความคุ้มค่า ที่ส่งผล

ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัย การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์

เชิงลึกกับผู้ให้ข้อมูลสำคัญ จำนวน 5 คน ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยในจังหวัดภูเก็ต  คัดเลือก

กลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการเลือกแบบเจาะจง และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการวิเคราะห์เนื้อหา 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยของลูกค้าในจังหวัด

ภูเก็ต ประกอบด้วย 4 ด้านสำคัญ ได้แก่ ด้านคุณภาพการบริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านการรับรู้ความเสี่ยง และด้านราคาและ

ความคุ้มค่า โดยด้านคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยท่ีผู้ใช้บริการให้ความสำคัญมากท่ีสุด ผู้ใช้บริการคาดหวังให้อู่ซ่อมมีมาตรฐานการ

ซ่อมที่ดี ส่งมอบงานตรงเวลา ให้ข้อมูลความคืบหน้าอย่างสม่ำเสมอ และมีการให้บริการที่เอาใจใส่ลูกค้า ด้านความไว้วางใจพบว่า 

ช่ือเสียงของอู่ซ่อม ความเช่ียวชาญของช่าง การใช้ช้ินส่วนมาตรฐาน และการรับประกันงานซ่อม เป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยสร้างความ

เชื่อมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการ ขณะที่ด้านการรับรู้ความเสี่ยง ผู้ใช้บริการมีความกังวลเกี่ยวกับคุณภาพงานซ่อม ความล่าช้าในการ

ดำเนินงาน และความไม่โปร่งใสในการให้ข้อมูล ซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ นอกจากน้ี ด้านราคาและความคุ้มค่า แม้จะ

ไม่ใช่ปัจจัยหลักในการตัดสินใจ แต่ผู้ใช้บริการจะพิจารณาควบคู่กับคุณภาพงานซ่อม ความน่าเชื่อถือ และการรับประกันหลังการ

ซ่อม ผลการศึกษาชี้ให้เห็นว่าอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยควรมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพการบริการ สร้างความไว้วางใจ 

ลดความกังวลของลูกค้า และนำเสนอความคุ้มค่าในการให้บริการ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและส่งเสริมการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ของลูกค้าในระยะยาว 

คำสำคัญ: การตัดสินใจเลือกใช้บริการ, อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัย, คุณภาพการบริการ, ความไว้วางใจ, การรับรู้ความ

เสี่ยง, ความคุ้มค่า 
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บทนำ   

ปัจจุบันอุตสาหกรรมยานยนต์ในประเทศไทยมีการขยายตัวอย่างต่อเนื่อง ตามการเติบโตทางเศรษฐกิจและการขยายตัว

ของความเป็นเมือง โดยเฉพาะในจังหวัดภูเก็ตซึ่งเป็นจังหวัดที่มีศักยภาพทางเศรษฐกิจสูงทั้งในด้านการท่องเที่ยว การค้า และการ

ลงทุน ทำให้ปริมาณการใช้รถยนต์ในพ้ืนท่ีเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ข้อมูลสถิติการจดทะเบียนรถยนต์ กรมการขนส่งทางบก (2566) 

แสดงให้เห็นว่าประชาชนและผู้ประกอบการในจังหวัดภเูก็ตมคีวามจำเป็นต้องใช้รถยนตใ์นการเดนิทาง การประกอบอาชีพ และการ

ดำเนินกิจกรรมในชีวิตประจำวัน 

จังหวัดภูเก็ตมีลักษณะภูมิประเทศเป็นเกาะ มีสภาพอากาศชื้นและได้รับอิทธิพลจากไอทะเล ปัจจัยเหล่านี้ส่งผลต่อการ

เสื่อมสภาพของรถยนต์ รวมถึงสภาพถนนบางพื้นที่ที่มีความลาดชัน ทำให้รถยนต์จำเป็นต้องได้รับการบำรุงรักษาและซ่อมแซม

อย่างสม่ำเสมอ ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์และธุรกิจประกันภัยรถยนต์จึงมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อความปลอดภัย  ความสะดวกในการ

เดินทางของประชาชน ระบบเศรษฐกิจในพื้นที่ และการให้บริการหลังการขาย โดยเฉพาะอู่ซ่อมรถยนต์ที ่เป็นคู่ค้ากับบริษัท

ประกันภัย ซึ่งเป็นทางเลือกหลักของผู้ใช้บริการเมื่อเกิดอุบัติเหตุหรือความเสียหายต่อรถยนต์ เนื่องจากช่วยอำนวยความสะดวกใน

ด้านการเรียกร้องสิทธ์ิจากบริษัทประกันภัยและลดภาระค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการ 

ปัจจุบันธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์มีการแข่งขันสูง ทั้งจากศูนย์บริการมาตรฐาน อู่ซ่อมรถอิสระ รวมถึงอู่ซ่อมรถที่เป็นคู่ค้ากับ

บริษัทประกันภัย ทำให้ผู้ใช้บริการมีทางเลือกมากขึ้น การตัดสินใจเลือกใช้บริการจึงไม่ได้พิจารณาเพียงด้านราคาเท่านั้น แต่ยัง

ครอบคลุมคุณภาพการบริการ ความน่าเชื่อถือของช่าง ความโปร่งใสในการให้ข้อมูล ความรวดเร็วในการซ่อม และความสะดวกใน

การเข้าถึงบริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง งานวิจัยส่วนใหญ่มักเน้นศึกษาเพียงคุณภาพการบริการความพึง

พอใจของลูกค้า หรือพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในธุรกิจบริการทั่วไป งานวิจัยเชิงคุณภาพที่เจาะลึกประสบการณ์จริงและมุมมองของ

ลูกค้าต่อการเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับประกันภัยยังมีน้อย โดยเฉพาะในบริบทของจังหวัดภูเก็ต ซึ่งมีลักษณะเศรษฐกิจ สภาพ

พื้นที ่และพฤติกรรมผู้ใช้บริการเฉพาะตัว 

ช่องว่างที่พบในงานวิจัยที่ผ่านมาคือการขาดการอธิบายเกี่ยวกับบทบาทของความไว้วางใจ  การรับรู้ความเสี่ยง ความ

โปร่งใสในการสื่อสาร และการประสานงานกับบริษัทประกันภัย ซึ่งล้วนเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ โดยเฉพาะในยุคที่

ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร รีวิวออนไลน ์และประสบการณ์ของผู้ใช้บริการรายอื่นได้สะดวกมากขึ้น  

การศึกษาครั้งนี้จึงมุ่งศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยใน

จังหวัดภูเก็ต ผ่านกระบวนการวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อทำความเข้าใจประสบการณ์ ความรู้สึก และมุมมอง

ของผู้ใช้บริการในบริบทจริง ผลการศึกษาที่ได้จะช่วยอธิบายพฤติกรรมของผู้ใช้บริการและสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการ

พัฒนาคุณภาพการบริการ การสร้างความไว้วางใจ และการยกระดับมาตรฐานการให้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัท

ประกันภัยในอนาคต    
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วัตถุประสงค์ 

1.เพื่อศึกษาปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือและความซื่อสัตย์ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับ

ประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต 

2.เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพงานซ่อม ความปลอดภัย และความรวดเร็วในการให้บริการที่ส่งผลต่อความไว้วางใจของ

ผู้ใช้บริการ 

3.เพื่อศึกษาปัจจัยด้านราคา ความคุ้มค่า การสื่อสาร ที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า 

4.เพื่อศึกษาบทบาทของความไว้วางใจและความโปร่งใสในการให้บริการที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับ

บริษัทประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต 

คำถามการวิจัย 

 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดภูเก็ต  

ทบทวนวรรณกรรม 

  การตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการไม่ได้เกิดขึ้นแบบทันทีทันใด  แต่จะผ่านกระบวนการคิดและประเมินหลาย

ขั้นตอน ตั้งแต่การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การเปรียบเทียบทางเลือก ไปจนถึงการตัดสินใจเลือกใช้บริการและหลังจากนั้นยังมี

การประเมินความพึงพอใจจากประสบการณ์ที่ได้รับอีกด้วย  

Schiffman and Kanuk (2010) อธิบายว่า พฤติกรรมผู้ใช้บริการได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านจิตวิทยา สังคม และ

ประสบการณ์ส่วนบุคคล ส่งผลให้ผู้ใช้บริการแต่ละคนมีรูปแบบการตัดสินใจที่แตกต่างกันขณะที่  Kotler and Keller (2016) 

อธิบายว่า การตัดสินใจใช้บริการเกิดจากกระบวนการประเมินข้อมูลและการเปรียบเทียบทางเลือก โดยเฉพาะบริการที่ผู้ใช้บริการ

ไม่สามารถประเมินคุณภาพได้ก่อนใช้จริง เช่น ธุรกิจซ่อมรถยนต์ ผู้ใช้บริการจึงมักใช้ความไว้วางใจ ช่ือเสียง และประสบการณ์ของ

ผู้ใช้บริการรายอื่นเป็นปัจจัยประกอบการตัดสินใจ 

สำหรับธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ คุณภาพการบริการถือเป็นปัจจัยสำคัญที่ผู้ใช้บริการให้ความสำคัญเป็นอันดับต้นๆ โดยเฉพาะ

ความสามารถของช่างในการวิเคราะห์และซ่อมรถ ความถูกต้องของงานซ่อม รวมถึงการให้ข้อมูลที่ชัดเจน เนื่องจากการซ่อมรถ

เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยของผู้ใช้บริการโดยตรง นอกจากน้ี ความน่าเช่ือถือของอู่ซ่อมรถยังมีความสำคัญเป็นอย่างมากเนื่องจาก

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่มีความรู้เรื่องเครื่องยนต์มากนัก จึงต้องอาศัยความไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ ทั้งในด้านความซื่อสัตย์ในการ

ประเมินราคา ความโปร่งใสในการให้ข้อมูล และความรับผิดชอบหลังการให้บริการ  

ตามแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) อธิบายว่าคุณภาพการบริการประกอบด้วย 5 มิติ ได้แก่ 

ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ การตอบสนองต่อความต้องการ ความมั่นใจ และการเอาใจใส่ลูกค้า แนวคิดดังกล่าวสามารถ

อธิบายพฤติกรรมของผู้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ได้อย่างชัดเจน เนื่องจากผู้ใช้บริการให้ความสำคัญกับความถูกต้องของงานซ่อม 
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ความรวดเร็วในการให้บริการ และการสื่อสารที่ชัดเจนของช่าง ซึ ่งล้วนส่งผลต่อระดับความพึงพอใจและความไว้วางใจของ

ผู้ใช้บริการ 

แนวคิดการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk Theory) ผู้ใช้บริการมักพยายามลดความไม่แน่นอนก่อนตัดสินใจใช้บริการ 

โดยอาศัยรีวิวออนไลน์ การบอกต่อ ประสบการณ์ที่ผ่านมา หรือชื่อเสียงของผู้ให้บริการ เพื่อช่วยสร้างความมั่นใจในการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการ งานวิจัยหลายชิ้นพบว่า ความกังวลที่พบบ่อย ได้แก่ การคิดค่าใช้จ่ายเกินจริง การซ่อมเกินความจำเป็น การใช้

อะไหล่ที่ไม่ได้มาตรฐาน และคุณภาพงานซ่อมหลังการเรียกร้องสิทธิ์จากบริษัทประกันภัย ซึ่งทำให้ผู้ใช้บริการมักค้นหาข้อมูลจาก

หลายแหล่งก่อนตัดสินใจ 

  คุณภาพการบริการของธุรกิจประกันภัยผ่านกระบวนการประสานงานระหว่างบริษัทประกันภัยกับอู่ซ่อมรถ โดยลูกค้าให้

ความสำคัญกับความรวดเร็วในการอนุมัต ิความชัดเจนของขั้นตอน และความโปร่งใสในการแจ้งค่าใช้จ่าย หากกระบวนการดังกล่าว

มีความซับซ้อนหรือเกิดความล่าช้า อาจส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของลูกค้า แม้ว่าคุณภาพงานซ่อมจะอยู่

ในระดับที่ดีก็ตาม 

ในช่วงหลายปีที ่ผ่านมางานวิจัยด้านธุรกิจผู ้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ระบุว่าการสื่อสารและความโปร่งใสของข้อมูลเป็น

องค์ประกอบสำคัญที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในธุรกิจประกันภัย  โดยเฉพาะในยุคดิจิทัลที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึง

ข้อมูล รีวิวออนไลน ์และเปรียบเทียบข้อมูลได้อย่างสะดวก หากบริษัทประกันภัยหรืออู่ซ่อมรถสามารถให้ข้อมูลที่ชัดเจน ตรวจสอบ

ได้ และมีการอัปเดตสถานการณ์ดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง จะช่วยลดการรับรู้ความเสี่ยงและเพิ่มความไว้วางใจของลูกค้าได้มากขึ้น 

ดังนั้น คุณภาพการบริการในธุรกิจประกันภัยจึงไม่ได้หมายถึงเพียงการให้บริการตามมาตรฐานเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงความสามารถใน

การสร้างความมั่นใจ ความโปร่งใส และประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าในทุกข้ันตอนของให้การบริการ 

   คุณภาพการบริการส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ้ำ โดยเฉพาะธุรกิจที่ต้องอาศัยความเชื่อมั่น 

เช่น ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ หากลูกค้าได้รับการบริการที่มีคุณภาพและสามารถแก้ปัญหาได้จริง  จะช่วยสร้างความไว้วางใจและ

ความสัมพันธ์ระยะยาว ในบริบทของอู่ซ่อมรถยนต์ ลูกค้าให้ความสำคัญกับความถูกต้องของงานซ่อม ความปลอดภัยหลังการซ่อม 

และความสามารถในการสื่อสารของช่าง เนื่องจากส่งผลโดยตรงต่อความเช่ือมั่นของผู้ใช้บริการ 

  นอกจากคุณภาพการบริการแล้ว ราคาและความคุ้มค่าก็เป็นอีกปัจจัยสำคัญที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ ประเด็นดังกล่าว

อธิบายได้จากแนวคิด Zeithaml (1988) อธิบายว่า ผู้ใช้บริการมักประเมินความคุ้มค่าจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่ได้รับกับ

ต้นทุนที่จ่ายไป เนื่องจากการซ่อมหรือบำรุงรักษารถยนต์ย่อมมีค่าใช้จ่ายที่ค่อนข้างสูง  ผู้ใช้บริการจึงชั่งน้ำหนักระหว่างราคากับ

คุณภาพของงานซ่อม หากราคาเหมาะสมกับคุณภาพที่ได้รับก็จะเพิ่มโอกาสในการเลือกใช้บริการมากขึ้น  

แม้งานวิจัยส่วนใหญ่จะพบว่า “ราคา” เป็นปัจจัยสำคัญในการเลอืกใช้บริการ แต่ในบริบทของอู่ซ่อมรถยนต์คู่คา้กับบรษิทั

ประกันภัย ผู ้ใช้บริการอาจให้ความสำคัญกับความน่าเชื ่อถือ การประสานงานกับบริษัทประกันภัย และความโปร่งใสในการ

ให้บริการมากกว่า ซึ่งยังเป็นประเด็นท่ีมีการศึกษาไม่มากนัก โดยเฉพาะในบริบทของจังหวัดภูเก็ต 
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แนวคิดเกี่ยวกับความไว้วางใจอธิบายว่า ความไว้วางใจเป็นปัจจัยสำคัญในธุรกิจบริการโดยเฉพาะบริการที่ผู้ใช้บริการไม่

สามารถตรวจสอบคุณภาพได้ด้วยทันทีด้วยตนเอง เช่น การซ่อมรถยนต์ Morgan and Hunt (1994) อธิบายว่า ความไว้วางใจเกิด

จากการรับรู้ถึงความซื่อสัตย์ ความโปร่งใส  และความรับผิดชอบของผู้ให้บริการ หากลูกค้ารู้สึกว่าอู่ซ่อมรถมีความจริงใจ อธิบาย

ข้อมูลอย่างชัดเจน และแสดงความรับผิดชอบเมื่อเกิดปัญหา จะช่วยเพิ่มโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ำและการบอกต่อในระยะ

ยาว 

ในบริบทของประเทศไทย งานวิจัยของ นิตนา ฐานิตธนกร และธนกฤต เศรษฐ์สิริโชค (2555) ที่ได้ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล

และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  

พบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์มากที่สุด  คือ ปัจจัยด้านบุคลากร รองลงมา ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์

และบริการ ด้านกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด  

ขณะที ่ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) อธิบายว่า การตัดสินใจเป็นการเลอืกทางเลือกมาเปน็แนวทางในการแก้ปัญหา ซึ่งต้องมี

ทางเลือกหลายๆทางเกิดขึ้นก่อนแล้วนำมาเปรียบเทียบกันจนได้ทางเลือกที่เหมาะสมที่สุดมาเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาต่อไป 

ในด้านการใช้บริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) พบว่าคุณภาพการบริการเป็นปัจจัยสำคัญที่สุดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการของผู้ใช้บริการ เนื่องจากผู้ใช้บริการให้ความสำคัญกับประสบการณ์ที่ได้รับจากการใช้บริการ ขณะที่ ธงชัย สันติวงษ ์(2558) 

ระบุว่าปัจจัยด้านราคาและความสะดวกในการเข้าถึงมีบทบาทสำคัญร่วมกันในการตัดสินใจ  โดยเฉพาะในธุรกิจบริการที่มีการ

แข่งขันสูง นอกจากน้ี งานวิจัยของ ชูชัย สมิทธิไกร (2562) ยังช้ีให้เห็นว่าความไว้วางใจและภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการมีผลต่อความ

ภักดีของลูกค้าในระยะยาว 

เมื่อเปรียบเทียบงานวิจัยทั้งในและต่างประเทศ พบว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์มี

ความสอดคล้องกันในหลายด้าน โดยเฉพาะคุณภาพการบริการ ความน่าเชื่อถือ ราคา และความไว้วางใจ ผลการศึกษานี้แตกต่าง

จากงานวิจัยส่วนใหญ่ยังมุ่งศึกษาในภาพรวมของธุรกิจบริการหรือศึกษาพ้ืนท่ีในเขตเมืองใหญ่ 

 เช่น กรุงเทพมหานคร ขณะที่การศึกษาที่มุ่งบริบทของอู่ซ่อมรถคู่ค้ากับบริษัทประกันภัยในจังหวัดภูเก็ต  โดยใช้แนว

ทางการวิจัยเชิงคุณภาพยังมีค่อนข้างจำกัด อีกทั้งยังขาดการอธิบายเชิงลึกเกี่ยวกับกระบวนการสร้างความไว้วางใจ การรับรู้ความ

เสี่ยง และบทบาทของการสื่อสารต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะในมุมมองของลูกค้าท่ีใช้บริการจริง  

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถคู่ค้ากับบริษัทประกันภัยของลูกค้าใน

จังหวัดภูเก็ต เพื่อเติมเต็มช่องว่างทางการวิจัยและบ่งช้ีว่าบริบทของผู้ใช้บริการในพื้นที่ได้อย่างชัดเจนมากยิ่งข้ึน  
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ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการอู่ซ่อมรถคู่ค้ากับบริษัทประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต  โดยมุ่งเน้นการทำความเข้าใจเชิงลึกเกี่ยวกับประสบการณ์ 

มุมมอง และกระบวนการตัดสินใจของผู้ใช้บริการในบริบทจริง 

ผู้วิจัยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยกำหนดคุณสมบัติของผู้ให้ข้อมูล ได้แก่ 1.เป็นผู้ที่เคยใช้บริการอู่ซ่อม

รถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัย 2.เป็นผู้ใช้รถยนต์เป็นประจำ และ 3.มีความสมัครใจในการให้ข้อมูล  

กลุ่มตัวอย่างจำนวน 5 คน ซึ่งประกอบด้วยผู้ที่มีอาชีพแตกต่างกัน เช่น พนักงานบริษัทเอกชน วิศวกร พนักงานโรงงาน 

และผู้ประกอบธุรกิจส่วนตัว เพื่อให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายและแสดงให้เห็นว่ามุมมองของผู้ใช้บริการในหลายบริบท 

แม้ว่าจำนวนกลุ่มตัวอย่างจะมีเพียง 5 คน แต่ผู้วิจัยพบว่าข้อมูลที่ได้รับเริ่มเข้าสู่ภาวะอิ่มตัวของข้อมูล  โดยเฉพาะใน

ประเด็นสำคัญ เช่น ความน่าเชื่อถือ คุณภาพงานซ่อม ความไว้วางใจ ความโปร่งใส และการสื่อสาร ซึ่งพบว่าผู้ให้ข้อมูลมีความ

คิดเห็นและประสบการณ์ในลักษณะใกล้เคียงกันอย่างต่อเนื่อง และไม่พบประเด็นใหม่ที่มีนัยสำคัญเพิ่มเติม จึงถือว่าข้อมูลมีความ

เพียงพอสำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ 

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสัมภาษณ์กึ่งโครงสร้าง ซึ่งพัฒนาขึ้นจากแนวคิดด้านพฤติกรรมผู้ใช้บรกิาร 

คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจ และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยแบ่งประเด็นคำถามออกเป็น 9 ด้าน 

ดังนี ้

       1.ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใช้บริการ 
    ศึกษาลักษณะพื้นฐานของผู้ให้ข้อมูล เช่น อาย ุอาชีพ รูปแบบการใช้รถยนต์ และประสบการณ์ในการ 

ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ 
 2.ความน่าเช่ือถือและความซื่อสัตย์ 

ศึกษาการรับรู้ด้านความไว้วางใจ ความโปร่งใส ความซื่อสัตย์ และพฤติกรรมของอู่ซ่อมรถท่ีส่งผล 
ต่อความเช่ือมั่นของผู้ใช้บริการ 

3.คุณภาพงานซ่อมและความปลอดภัย 
ศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพงานซ่อม มาตรฐานการให้บริการ ความปลอดภัยหลังการซ่อมรวมถึง 

ความเช่ือมั่นในฝีมือช่างและอะไหล่ที่ใช้ 
4.ความรวดเร็วในการซ่อม 

ศึกษามุมมองเกี่ยวกับระยะเวลาในการซ่อม ความตรงต่อเวลา การอัปเดตความคืบหน้า และ  
ผลกระทบจากความล่าช้าต่อชีวิตประจำวัน 

5.ราคาและความคุม้ค่า 
ศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับความเหมาะสมของราคา ความคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพงานซ่อม 

และปัจจัยที่ส่งผลต่อความเต็มใจในการจ่ายค่าบริการ 
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6.การสื่อสาร  
ศึกษารูปแบบและคุณภาพของการสื่อสารระหว่างอู่ซ่อมรถกับลูกค้า เช่น การอธิบายรายละเอียด 

การแจ้งค่าใช้จ่าย และการให้ข้อมูลระหว่างกระบวนการซ่อม 
7.รีวิว การบอกต่อ และประสบการณ์เดิม 

ศึกษาบทบาทของรีวิวออนไลน์ คำแนะนำจากบุคคลใกล้ชิด ประสบการณ์ที่ผ่านมา และช่ือเสียง 
ของอู่ซ่อมรถท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

8.ทำเลที่ตั้งและความสะดวก 
ศึกษาปัจจัยด้านระยะทาง ความสะดวกในการเดินทาง สิ่งอำนวยความสะดวก และผลต่อการ 

เลือกใช้บริการและการกลับมาใช้บริการซ้ำ 
9.การประสานงานด้านประกันภัย 

ศึกษามุมมองเกี่ยวกับอู่คู่ค้าประกันภัย กระบวนการเรียกร้องสิทธิ์จากบริษัทประกันภัย การประสานงาน
ระหว่างอู่กับบริษัทประกัน และผลต่อความเช่ือมั่นของผู้ใช้บริการ 
ผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตัวอย่าง ใช้เวลาประมาณ 25 นาทีต่อคน และมีการ

บันทึกเสียงโดยได้รับความยินยอมจากผู้ให้ข้อมูล เพื่อนำไปถอดความและวิเคราะห์อย่างละเอียด 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาร่วมกับแนวทางการวิเคราะห์เชิงประเด็น  โดยผู้วิจัยดำเนินการจัด

หมวดหมู่ข้อมูลจากการถอดคำสัมภาษณ์ ทำการกำหนดรหัสข้อมูล และสังเคราะห์เป็นประเด็นหลัก เพื่ออธิบายปัจจัยสำคัญที่มี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับประกันภัย 

ในการดำเนินการวิจัย ผู้วิจัยได้คำนึงถึงจริยธรรมการวิจัย โดยขอความยินยอมจากผู้ให้ข้อมูลก่อนการเก็บข้อมูล รักษา

ความลับของข้อมูลส่วนบุคคล และใช้ข้อมูลเพื่อวัตถุประสงค์ทางวิชาการเท่าน้ัน 

ผลการวิจัย 

ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาแบบสร้างประเด็นหลัก เพื่อวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้รับจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยมุ่งเน้น

การค้นหารูปแบบความหมายและประสบการณ์ร่วมของผู้ให้ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถ

คู่ค้ากับประกันภายในจังหวัดภูเก็ต  ผู้วิจัยดำเนินการวิเคราะห์ข้อมูลตามขั้นตอนดังน้ี 

1.การทำความคุ้นเคยกับข้อมูล 

จากการสัมภาษณ์ผู้วิจัยทำการถอดเทปการสมัภาษณ์แบบคำต่อคำ และอ่านข้อมูลซ้ำหลายรอบ เพื่อทำความเข้าใจบริบท

ความหมายและประสบการณ์ของผู้ให้ข้อมูลอย่างละเอียด พร้อมท้ังจดบันทึกประเด็นสำคัญที่ปรากฏในข้อมูลเบื้องต้น 

 2.การกำหนดรหัสข้อมูลเบื้องต้น 
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ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อความสำคัญจากบทสัมภาษณ์ และกำหนดรหัสข้อมูลเบื้องต้นจากถ้อยคำที่อธิบายได้ว่าความรู้สึก 

มุมมอง หรือประสบการณ์ของผู้ให้ข้อมูล ในขั้นตอนนี้ผู้วิจัยเปิดกว้างต่อข้อมูลและลดอคติจากกรอบแนวคิดเดิม เพื่อให้รหัสบ่งช้ี

มุมมองของผู้ให้ข้อมูลอย่างแท้จริง 

 

ตารางที ่1.1 ตารางสรุปโครงสร้างการวิเคราะห์ข้อมลู 

ข้อมูลดิบ รหัสข้อมูลเบ้ืองต้น 
กลัวโดนคดิราคาเพิ่ม ความกังวลด้านราคา 
ช่างพูดตรงไปตรงมา การสื่อสารอย่างซื่อสัตย ์

ซ่อมแล้วไม่อยากกลับมาแก้อีก ความน่าเชื่อถือของงานซ่อม 
มีการอัปเดตตลอดจะสบายใจ การสื่อสารอย่างต่อเนื่อง 

ยอมจ่ายแพงขึ้นถ้างานด ี คุณค่ามากกว่าราคา 
3.การจัดกลุ่มรหัสข้อมูล  

หลังจากได้รหัสข้อมูลเบื้องต้น ผู้วิจัยนำรหัสข้อมูลที่มีความสัมพันธ์กันมาจัดกลุ่มเป็นหมวดหมู่ เพื่อหาความเช่ือมโยงของ

ข้อมูล ขั้นตอนนี้ช่วยให้ผู้วิจัยมองเห็นรูปแบบร่วมของข้อมูลและลดความซ้ำซ้อนของรหัสที่มีความหมายใกล้เคียงกัน  เช่น 

 

ตารางที ่1.2 การจัดกลุม่รหสัข้อมลู 

รหัสข้อมูลเบ้ืองต้น หมวดหมู่ข้อมูล 
ความกังวลด้านราคา ความกังวลทางการเงิน 

การสื่อสารอย่างซื่อสัตย ์ ความโปร่งใสในการบริการ 
การสื่อสารอย่างต่อเนื่อง การสร้างความเชื่อมั่นใหลู้กค้า 
ความน่าเชื่อถืองานซ่อม ความน่าเชื่อถือของบริการ 

คุณค่ามากกว่าราคา การรับรูค้วามคุ้มค่า 
 

4.การสร้างและพัฒนาประเด็นหลัก 

ผู้วิจัยนำหมวดหมู่ข้อมูลมาสังเคราะห์และพัฒนาเป็นประเด็นหลัก  โดยทบทวนและปรับแก้ประเด็นหลักหลายรอบ 

เพื่อให้สามารถอธิบายข้อมูลได้อย่างครอบคลุมและชัดเจน 

 ผลการวิเคราะห์สามารถสรุปเป็นประเด็นหลักได้ ดังนี ้

1.ความน่าเช่ือถือและความโปร่งใส 

2.คุณภาพงานซ่อมและความปลอดภัย 

3.ความรวดเร็วในการซ่อมและการสื่อสารระหว่างซ่อม 
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4.ราคาและความคุ้มค่า 

ผู้วิจัยทำการตีความข้อมูลโดยเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เช่น แนวคิดการรับรู้ความเสี่ยง 

แนวคิดคุณภาพการบริการ และแนวคิดความไว้วางใจ เพื่ออธิบายความหมายเชิงลึกของข้อมูล 

นอกจากน้ี ผู้วิจัยยังตรวจสอบความสอดคลอ้งของข้อมูลระหว่างผูใ้ห้ข้อมูลแตล่ะราย เพื่อพิจารณาความเหมือนและความ

แตกต่างของประสบการณ์ รวมถึงทบทวนความสมเหตุสมผลของประเด็นหลักที่ได้จากการวิเคราะห์  

 

ตารางที ่1.3 โครงสรา้งการวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลดิบ รหัสข้อมูล หมวดหมู ่ ประเด็น 
กลัวโดนคดิราคาเพิ่ม ความกังวลด้านราคา ความกังวลทางการเงิน การรับรูค้วามเสี่ยง 

ช่างพูดตรงไปตรงมา การสื่อสารอย่างซื่อสัตย ์ ความโปร่งใสในการบริการ ความไว้วางใจ 
มีการอัปเดตตลอดจะสบาย

ใจ 
การสื่อสารอย่างต่อเนื่อง การสร้างความมั่นใจ การสร้างความไว้ใจ 

ซ่อมแล้วไม่อยากกลับมาแก้
อีก 

ความน่าเชื่อถือของงานซ่อม ความน่าเชื่อถือของบริการ คุณภาพบริการ 

ยอมจ่ายแพงขึ้นถ้างาน
ละเอียด 

คุณภาพสำคัญกว่าความเร็ว ความคาดหวังของลูกค้า คุณภาพบริการ 

ราคาถูกไปยิ่งไม่มั่นใจ ความกังวลต่อราคาต่ำ
ผิดปกต ิ

การรับรูคุ้ณภาพ ความคุ้มค่าและความเสี่ยง 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลการสมัภาษณ์เชิงลึกกับผู้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนตค์ู่ค้ากับบริษัทประกันภัยในจังหวัดภูเก็ต ปัจจัยทีม่ี

อิทธิพลต่อการตัดสินใจสามารถจัดได้เป็น 4 ประเด็นหลักได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือและความโปร่งใส ด้านคุณภาพงานซ่อมและ

ความปลอดภัย ด้านความรวดเร็วในการซ่อม และด้านราคาและความคุ้มค่า โดยมีรายละเอียด ดังนี ้

1.ด้านความน่าเช่ือถือและความโปร่งใส 

ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับความซื่อสัตย์ ความโปร่งใส และการสื่อสารที่ชัดเจนของอู่ซ่อมรถเป็นอันดับต้น 

ๆ ก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยมักศึกษาข้อมูลจากรีวิวออนไลน์ คำแนะนำจากคนรู้จัก และประสบการณ์ของผู้ใช้บริการรายอื่น

เพื่อลดความเสี่ยง ผู้ให้ข้อมูลหลายคนอธิบายได้ว่า การสื่อสารที่ชัดเจนของช่าง การอธิบายสาเหตุของปัญหา การแจ้งค่าใช้จ่าย

ล่วงหน้า และการแสดงอะไหล่เดิมหลังการเปลี่ยน ช่วยสร้างความไว้วางใจและความมั่นใจต่อการใช้บริการมากขึ้น 

“ก่อนซ่อมจะขอใบเสนอราคา รายละเอียดค่าแรง และระยะเวลาซ่อมให้ชัดเจนเสมอ เพื่อเปรียบเทียบก่อนตัดสินใจ” 

(คุณธิรดา) 

“ถ้าช่างอธิบายตรงไปตรงมา และให้ดูอะไหล่เก่า จะรู้สึกว่าอู่น่าเช่ือถือมากข้ึน” (คุณภัคจีรา) 
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ในทางตรงกันข้าม หากอู่มีพฤติกรรมไม่โปร่งใส เช่น คิดค่าใช้จ่ายเพิ่มโดยไม่แจ้งล่วงหน้า หรือการเสนอเปลี่ยนอะไหล่เกิน

ความจำเป็น จะส่งผลต่อความไว้วางใจและทำให้ลูกค้าไม่กลับมาใช้บริการอีก 

“เคยเจอคิดค่าบริการเพิ่มโดยไม่ได้แจ้งล่วงหน้า รู้สึกเหมือนโดนเอาเปรียบ แล้วก็ไม่กลับไปอีกเลย” (คุณภัคจีรา) 

“ถ้าช่างตอบไม่ชัดหรือพูดวกวน จะเริ่มไม่มั่นใจทันที” (คุณภูริ) 

ประเด็นดังกล่าวอธิบายได้จากการรับรู้ความเสี่ยง ที่อธิบายว่า ผู้ใช้บริการพยายามลดความไม่แน่นอนก่อนตัดสินใจใช้

บริการ โดยเฉพาะบริการที่ลูกค้าไม่สามารถประเมินคุณภาพได้ล่วงหน้า เช่น การซ่อมรถยนต์ 

2.ด้านคุณภาพงานซ่อมและความปลอดภัย  

ผู้ให้สัมภาษณ์ทุกคนให้ความสำคัญกับ คุณภาพงานซ่อมและความปลอดภัยหลังการซ่อมมากกว่าราคา เนื่องจากรถยนต์

เป็นสิ่งที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินชีวิตประจำวันและความปลอดภัยของผู้ใช้รถโดยตรง  ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่มองว่างานซ่อมที่มี

คุณภาพ คือ สามารถแก้ปัญหาได้จริง ซ่อมแล้วไม่เกิดปัญหาซ้ำ และทำให้รถกลับมาใช้งานได้อย่างปกติ 

“งานซ่อมท่ีดีคือซ่อมแล้วจบ ไม่มีอาการผิดปกติ และขับแล้วรู้สึกอุ่นใจ” (คุณธิรดา) 

“ถ้าซ่อมแล้วเสียซ้ำ จะเสียความเช่ือมั่นทันที” (คุณนันท์นภัส) 

ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนยังมองว่าฝีมือช่างมีความสำคัญอย่างมากต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

“ระหว่างความซื่อสัตย์กับฝีมือช่าง มองว่าฝีมือช่างสำคัญกว่า เพราะสุดท้ายรถต้องซ่อมให้หายจริง”  

(คุณธิรดา) 

นอกจากน้ี ผู้ให้ข้อมูลหลายรายยังให้ความสำคัญกับฝีมือช่าง การรับประกันงานซ่อม และความรับผิดชอบ 

ของอู่เมื่อเกิดปัญหาหลังการซ่อม 

 “แม้อู่จะพลาด แต่ถ้ายอมรับผิดและแก้ไขให้ ก็ยังกลับไปใช้บริการได้” (คุณเมธัส) 

ข้อมูลดังกล่าวเป็นไปในทางทิศเดียวกับแนวคิด SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) ในมิติความน่าเชื่อถือ

และความมั่นใจที่ช้ีว่าคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจและความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ 

 

3.ด้านความรวดเร็วในการซ่อม 

ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มองว่า ระยะเวลาในการซ่อมมีผลต่อชีวิตประจำวัน เนื่องจากรถยนต์เป็นปัจจัยสำคัญในการ

เดินทางและการทำงานผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ยอมรับความล่าช้าได้ หากอู่ซ่อมรถมีการอธิบายเหตุผลและอัปเดตความคืบหน้าอย่าง

ต่อเนื่อง ผู้ให้สัมภาษณ์หลายคนเคยพบปัญหางานซ่อมล่าช้ากว่ากำหนด ซึ่งส่งผลต่อค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึ้นและกระทบการดำเนินชีวิต 

“จากท่ีแจ้งไว ้3 วัน กลายเป็นเกือบ 7 วัน ทำให้ต้องเสียค่าเดินทางเพิ่ม” (คุณภัคจีรา) 

อย่างไรก็ตาม ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ยอมรับได้หากงานซ่อมใช้เวลานานขึ้น แต่ต้องมีการสื่อสารและอัปเดตความคืบหน้า

อย่างต่อเนื่อง 
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“ถ้ามีการโทรแจ้งหรืออัปเดตตลอด จะรู้สึกสบายใจกว่า” (คุณภัคจีรา) 

จากข้อมูลสัมภาษณ์พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับคุณภาพของงานซ่อมมากกว่าความรวดเร็วเพียงอย่าง

เดียว โดยยินดีรอหากมั่นใจว่างานซ่อมมีมาตรฐานและปลอดภัย 

 “ยอมรอนานได้ ถ้างานละเอียดและปลอดภัยจริง” (คุณนันท์นภัส) 

การสื่อสารระหว่างกระบวนการซ่อมจงึมีสำคัญในการลดความกังวลและรักษาความพึงพอใจของลูกค้า มากกว่าการมุ่งเร่ง

ความรวดเร็วในการซ่อมเพียงอย่างเดียว 

4.ด้านราคาและความคุ้มค่า  

ราคาไม่ใช่ปัจจัยหลักเพียงอย่างเดียว ผู ้ใช้บริการจะพิจารณาควบคู่กับคุณภาพงานซ่อม ความน่าเชื ่อถือ และการ

รับประกันหลังการซ่อม 

ความคุ้มค่าในมุมมองของผู้ให้สัมภาษณ ์หมายถึง การจ่ายเงินแล้วสามารถแก้ปัญหาไดจ้ริง ไม่ต้องกลับมาเสียค่าใช้จ่ายซำ้

ในอนาคต 

“ราคาที่คุ้มค่าคือจ่ายแล้วซ่อมจบ ไม่ต้องกลับมาเสียเงินซ้ำ” (คุณภัคจีรา) 

      ผู้ให้ข้อมูลบางรายยังมองว่า ราคาที่ถูกเกินไปอาจบ่งบอกถึงคุณภาพงานท่ีไม่ได้มาตรฐาน 

 “ถ้าราคาถูกเกินไป จะเริ่มกังวลเรื่องคุณภาพงาน” (คุณธิรดา) 

นอกจากน้ี ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ยินดีจ่ายค่าบริการในราคาที่สูงข้ึน หากมั่นใจว่างานซ่อมมีคุณภาพ มีความปลอดภัย และมี

การรับประกันท่ีชัดเจน 

 “ยอมจ่ายแพงขึ้น ถ้ามั่นใจว่างานดีและปลอดภัย” (คุณภรูิ) 

ผลการศึกษาแสดงให้เห็นผู้ใช้บริการให้ความสำคัญกับความสบายใจและความมั่นใจหลังการซ่อมมากกว่าการเลือกจาก

ราคาถูกเพียงอย่างเดียว 

ข้อค้นพบเชิงลึกจากการวิเคราะหข์้อมูล  

ผลการวิเคราะห์เชิงลึกพบว่า ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความสำคัญกับราคาหรือความรวดเร็วในการซ่อมเพียงอย่างเดียว แต่ให้

ความสำคัญกับความโปร่งใสในการสื่อสารและความมั่นใจหลังการซ่อมมากกว่า  โดยเฉพาะการอธิบายรายละเอียดของงานซ่อม 

การแจ้งค่าใช้จ่ายล่วงหน้า และการอัปเดตความคืบหน้าระหว่างซ่อม ซึ่งช่วยลดความกังวลและสร้างความไว้วางใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ยอมรับได้หากงานซ่อมใช้เวลานานขึ้น ตราบใดที่อู่ซ่อมรถมีการสื่อสารอย่างต่อเนื่องและแสดงความ

รับผิดชอบต่อการให้บริการ จากข้อมูลสัมภาษณ์พบว่าการจัดการความคาดหวังของลูกค้ามีความสำคัญมากกว่าความรวดเร็วเพียง

อย่างเดียว ในบริบทของจังหวัดภูเก็ต ประชาชนส่วนใหญ่จำเป็นต้องใช้รถยนต์ในการเดินทาง การทำงาน และการดำเนิน

ชีวิตประจำวัน ความเสี่ยงจากการซ่อมที่ไม่ได้มาตรฐานย่อมส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการอย่างมาก  ทำให้ผู้ใช้บริการให้

ความสำคัญกับความปลอดภัย ความไว้วางใจ และคุณภาพของงานซ่อม มากกว่าการเลือกใช้บริการจากอู่ซ่อมรถที่มีราคาต่ำที่สุด
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ความไว้วางใจของลูกค้าไม่ได้เกิดขึ้นจากเพียงคุณภาพงานซ่อมเท่าน้ัน แต่ยังเกิดจากประสบการณ์โดยรวมในการใช้บริการ ทั้งด้าน

การสื่อสาร ความโปร่งใส ความรับผิดชอบ และการประสานงานระหว่างอู่ซ่อมรถกับบริษัทประกันภัย ซึ่งล้วนมีส่วนสำคัญต่อความ

พึงพอใจและแนวโน้มการกลับมาใช้บริการซ้ำในอนาคต 

1.ด้านความน่าเช่ือถือและความโปร่งใส 

ข้อมูลดิบ  รหัสข้อมูล ประเด็นหลัก 
กลัวโดนคดิเพิ่ม  ความกังวลด้านค่าใช้จ่าย   การรับรู้ความเสี่ยง  

ช่างพูดตรงไปตรงมา  การสื่อสารอย่างซื่อสตัย์   การสร้างความไว้วางใจ  
ขอใบเสนอราคาก่อนซ่อม ความโปร่งใสด้านราคา  ความโปร่งใสในการบริการ  
ตอบไม่ชัดทำใหไ้ม่มั่นใจ  การอธิบายไม่ชัดเจน   ความไมม่ั่นใจในการสื่อสาร  

ให้ดูอะไหล่เก่า  การแสดงหลักฐานการซ่อม   การสร้างความเช่ือมั่น  
 

2.ด้านคุณภาพงานซ่อมและความปลอดภัย 

ข้อมูลดิบ รหัสข้อมูล ประเด็นหลัก 
ซ่อมแล้วจบ  ความน่าเชื่อถือของงานซ่อม   คุณภาพการบริการ  
ขับแล้วอุ่นใจ  ความมั่นใจหลังการซ่อม   การรับรู้ความปลอดภัย  

เสียซ้ำทำใหห้มดความเช่ือมั่น  ปัญหาซ่อมซ้ำ  การสูญเสียความไว้วางใจ  
ฝีมือช่างสำคัญมาก  ความเชี่ยวชาญของช่าง   ความเชื่อมั่นด้านวิชาชีพ  
ยอมรับผดิและแก้ไข  การแก้ไขปัญหาหลังบริการ   การฟื้นฟูความไว้วางใจ  

 

3.ด้านความรวดเร็วในการซ่อม 

ข้อมูลดิบ รหัสข้อมูล ประเด็นหลัก 
ซ่อมช้ากว่าท่ีแจ้ง  ความล่าช้าในการซ่อม   ประสิทธิภาพการบริการ  
เสียค่าเดินทางเพิ่ม  ภาระค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม   ผลกระทบต่อผู้ใช้บริการ 
โทรอัปเดตตลอด  การสื่อสารอย่างต่อเนื่อง   การจัดการความคาดหวัง  
ยอมรอถ้างานด ี  ให้ความสำคญักับคุณภาพมากกวา่

ความเร็ว  
 การให้ความสำคัญกับคณุภาพ  
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4.ด้านราคาและความคุ้มค่า 

ข้อมูลดิบ รหัสข้อมูล ประเด็นหลัก 
จ่ายแล้วต้องซ่อมจบ  ความคาดหวังด้านความคุ้มคา่   การรับรู้ความคุ้มคา่ 

ราคาถูกเกินไปน่ากังวล  ความกังวลต่อราคาที่ต่ำกว่าปกต ิ  การรับรู้ความเสี่ยง  
ยอมจ่ายแพงถ้างานด ี  ความเต็มใจจา่ยเพื่อคณุภาพ   การรับรู้คณุค่าของบริการ  
ไม่อยากเสียเงินซำ้  การคำนึงถึงความคุ้มค่าระยะยาว   ความคุ้มค่าในระยะยาว  

 

การอภิปรายผล 

จากการศึกษาวิจัยพบว่าการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อมรถคู่ค้าประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ตไม่ได้พิจารณาจากการ
ประเมินราคาเพียงอย่างเดียวแต่ยังคำนึงถึงความน่าเชื่อถือของอู่ คุณภาพงานซ่อม ความปลอดภัยหลังการซ่อม และการสื่อสารที่
ชัดเจนตลอดกระบวนการให้บริการ รถยนต์เป็นปัจจัยสำคัญต่อการดำเนินชีวิตประจำวันและการประกอบอาชีพของผู้ใช้บริการ 
ดังนั้น เมื่อรถยนต์เกิดความเสียหายหรือจำเป็นต้องเข้ารับการซ่อม ผู้ใช้บริการจึงให้ความสำคัญกับความมั่นใจในคุณภาพงานซ่อม
และความโปร่งใสในการให้บริการควบคู่กับความคุ้มค่าด้านราคา ซึ่งสามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

1. ด้านความน่าเช่ือถือและความโปร่งใส 
ผลการวิจัยพบว่า ความน่าเชื่อถือและความโปร่งใสเป็นปัจจัยสำคัญที่สุดประการหนึ่งในการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อม

รถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต โดยผู้ให้ข้อมูลให้ความสำคัญกับการแจ้งรายละเอียดค่าใช้จ่าย  การ
อธิบายขั้นตอนการซ่อม การเปิดเผยข้อมูลอะไหล่ที่เปลี่ยน และการสื่อสารอย่างตรงไปตรงมาตลอดกระบวนการซ่อม จากข้อมูล
สัมภาษณ์พบว่าเห็นว่าลูกค้าต้องการลดความไม่แน่นอนและความเสี่ยงจากการรับบริการที่ไม่สามารถประเมินคุณภาพได้ก่อนการ
ใช้งานจริง ซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกับกับแนวคิดการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk Theory) และแนวคิดความไว้วางใจใน
ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า 

ข้อค้นพบของการศึกษาครั้งนี้มีความแตกต่างจากงานวิจัยด้านธุรกิจบริการและงานวิจัยเกี่ยวกับอู่ซ่อมรถยนต์ในหลาย
พื้นที่ ซึ่งมักพบว่าชื่อเสียงขององค์กร การรับรู้ตราสินค้า หรือราคาค่าบริการ เป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างความเชื่อมั่นของลูกค้า 
โดยผลการศึกษานี้พบว่าลูกค้าให้ความสำคัญกับ ความโปร่งใสระหว่างกระบวนการบริการ มากกว่าภาพลักษณ์ขององค์กรเพียง
อย่างเดียว 

เมื่อพิจารณาในบริบทจังหวัดภูเก็ตซึ่งมีลักษณะทางเศรษฐกิจที่พึ่งพาการท่องเที่ยวและธุรกิจบริการเป็นหลัก ประชาชน
จำนวนมากต้องใช้รถยนต์เป็นเครื่องมือสำคัญในการประกอบอาชีพ และการเดินทางในชีวิตประจำวัน ความเสียหายจากการซ่อมที่
ไม่ได้มาตรฐานจึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อรายได้และการดำรงชีวิต ทำให้ลูกค้าให้ความสำคัญกับความมั่นใจในการซ่อมมากกว่า
ปัจจัยด้านราคาเพียงอย่างเดียว 

งานวิจัยนี้ยังพบประเด็นที่แตกต่างจากงานศึกษาก่อนหน้าหลายงานคือ ลูกค้าไม่ได้สร้างความไว้วางใจจากช่ือเสียงของอู่
เพียงอย่างเดียวแต่สร้างความไว้วางใจจากกระบวนการสื่อสารที่เกิดขึ้นระหว่างการให้บริการ  โดยเฉพาะการอัปเดตข้อมูล การ
อธิบายปัญหา และการเปิดโอกาสให้ลูกค้าตรวจสอบข้อมูลได้ตลอดกระบวนการซ่อม ซึ่งสะท้อนว่าความไว้วางใจในบริบทของอู่คู่ค้า
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ประกันภัยเป็นผลลัพธ์จากการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า มากกว่าการรับรู้ภาพลักษณ์องค์กรเพียงอย่างเดียว ข้อ
ค้นพบนี้จึงมีส่วนช่วยขยายองค์ความรู้เกี่ยวกับความไว้วางใจในธุรกิจบริการ โดยชี้ให้เห็นว่าในบริการที่มีความเสี่ยงสูง เช่น การซ่อม
รถยนต์ ความโปร่งใสในการสื่อสารอาจมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมากกว่าปัจจัยด้านชื่อเสียงหรือราคา ซึ่งเป็นข้อค้นพบที่แตกต่าง
จากบริบทการบริการทั่วไป 

2. ด้านคุณภาพงานซ่อมและความปลอดภัย 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพงานซ่อมและความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลอย่างมากต่อการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อม

รถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัย โดยผู้ให้ข้อมูลมองว่าการซ่อมที่ดีต้องสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างถูกต้อง ไม่เกิดปัญหาซ้ำ และทำ
ให้รถกลับมาใช้งานได้อย่างปลอดภัย เป็นไปในทิศทางเดียวกับกับแนวคิดคุณภาพการบริการที่ระบุว่าความน่าเชื่อถือของผลลัพธ์
เป็นองค์ประกอบสำคัญของความพึงพอใจและความไว้วางใจ 

ผลการศึกษาครั้งนี้จากข้อมูลสัมภาษณ์พบว่ามิติที่ลึกกว่างานวิจัยด้านคุณภาพบริการทั่วไป  เนื่องจากผู้ให้ข้อมูลไม่ได้
ประเมินคุณภาพจากผลลัพธ์ของงานซ่อมเพียงอย่างเดียว แต่ยังประเมินจากความรับผิดชอบของอู่ภายหลังการให้บริการ เช่น การ
รับประกันงานซ่อม การติดตามผล และการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดข้อผิดพลาด 

ข้อค้นพบดังกล่าวแตกต่างจากงานวิจัยก่อนหน้าหลายงานที่มักมองคุณภาพบริการในมิติของประสิทธิภาพการให้บริการ
หรือความเช่ียวชาญทางเทคนิคเป็นหลัก แต่จากข้อมูลสัมภาษณ์พบว่า ความรับผิดชอบหลังการซ่อมกลายเป็นองค์ประกอบสำคัญ
ของการรับรู้คุณภาพในบริบทของอู่คู่ค้าประกันภัย 

เมื่อพิจารณาในบริบทจังหวัดภูเก็ต จะพบว่าการเดินทางด้วยรถยนต์มีความจำเป็นสูงกว่าหลายจังหวัด เนื่องจากระบบ
ขนส่งสาธารณะยังไม่ครอบคลุมเท่าพ้ืนท่ีเมืองขนาดใหญ่ ประกอบกับลักษณะเศรษฐกิจท่ีเกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว การขนส่ง และ
ธุรกิจบริการ ส่งผลให้ความเสียหายจากการซ่อมที่ผิดพลาดอาจก่อให้เกิดต้นทุนทางเศรษฐกิจสูงกว่าปกติ ผู้บริโภคจึงให้ความสำคัญ
กับความปลอดภัยและความน่าเช่ือถือของผลลัพธ์ในระยะยาวมากกว่าความรวดเร็วหรือราคาค่าบริการ 

ข้อค้นพบนี้ช่วยขยายองค์ความรู้เดิมโดยชี้ให้เห็นว่า ในบริการที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยของชีวิตและทรัพย์สิน การ
รับรู้คุณภาพไม่ได้สิ้นสุดที่ผลลัพธ์ของบริการ แต่รวมถึงความรับผิดชอบของผู้ให้บริการหลังการส่งมอบงานด้วย 

3. ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 
ผลการวิจัยพบว่า แม้ผู้บริโภคจะให้ความสำคัญกับระยะเวลาในการซ่อมรถยนต์ แต่ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

มากกว่ากลับเป็นการสื่อสารระหว่างกระบวนการซ่อมและการอัปเดตความคืบหน้าอย่างต่อเนื ่อง  แสดงให้เห็นว่าลูกค้าไม่ได้
คาดหวังเพียงการซ่อมให้เสร็จเร็วที่สุด แต่ต้องการรับรู้ข้อมูลและสามารถคาดการณ์สถานการณ์ได้ตลอดระยะเวลาการซ่อม 

ข้อค้นพบนี้แตกต่างจากงานวิจัยด้านธุรกิจบริการจำนวนมากที่มักรายงานว่าความรวดเร็วเป็นปัจจัยสำคัญอันดับตน้ๆของ
ความพึงพอใจ โดยเฉพาะในธุรกิจค้าปลีก ร้านอาหาร หรือบริการทั่วไป แต่ในบริบทของการซ่อมรถยนต์ซึ่งเกี่ยวข้องกับความ
ปลอดภัยและความเสี่ยงสูง ผู้บริโภคกลับยอมรับระยะเวลาที่ยาวนานข้ึนได้ หากได้รับข้อมูลที่ชัดเจนและมีการสื่อสารอย่างต่อเนื่อง 
ประเด็นท่ีน่าสนใจคือ ผลการศึกษานี้แสดงให้เห็นว่าเวลาไม่ได้เป็นปัจจัยท่ีลูกค้าประเมินโดยตรง แต่ถูกตีความผ่านคุณภาพของการ
สื่อสาร กล่าวคือ ระยะเวลาที่เท่ากันอาจสร้างความพึงพอใจต่างกัน ขึ้นอยู่กับระดับการรับรู้ข้อมูลของลูกค้าในช่วงเวลานั้น 

ในบริบทของจังหวัดภูเก็ต ซึ ่งประชาชนจำนวนมากใช้รถยนต์ในการประกอบอาชีพและการเดินทาง  การไม่ทราบ
กำหนดเวลารับรถที่ชัดเจนอาจสร้างความไม่แน่นอนและส่งผลกระทบต่อการวางแผนชีวิตประจำวันมากกว่าระยะเวลาการซ่อมท่ี
ยาวนานเพียงอย่างเดียว ดังนั้น ลูกค้าจึงให้ความสำคัญกับการสื่อสารที่ช่วยลดความไม่แน่นอนมากกว่าความรวดเร็วของงานซ่อม 
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ข้อค้นพบนี้ช่วยเติมเต็มองค์ความรู้เดิม โดยความรวดเร็วอาจไม่ใช่ปัจจัยสากลที่สำคัญที่สุดในทุกประเภทของบริการ แต่
ความสำคัญของความรวดเร็วขึ้นอยู่กับระดับความเสี่ยงและความจำเป็นในการรับรู้ข้อมูลของผู้บริโภคในแต่ละบริบท 

4. ด้านราคาและความคุ้มค่า 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคไม่ได้ใช้ราคาเป็นเกณฑ์หลักในการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัย แต่

พิจารณาจากความคุ้มค่าโดยรวม ซึ่งประกอบด้วยคุณภาพงานซ่อม ความปลอดภัย ความน่าเชื่อถือ และโอกาสที่รถจะได้รับการ
ซ่อมจนเสร็จสมบูรณ์ในครั้งเดียว 

ผลการศึกษานี้แตกต่างจากงานวิจัยด้านพฤติกรรมผู้บริโภคหลายงานที่พบว่าราคาเป็นปัจจัยสำคัญในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ โดยเฉพาะในตลาดที่มีการแข่งขันสูง อย่างไรก็ตาม ในบริบทของอู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัย ผู้บริโภค
กลับมองว่าราคาที่ต่ำเกินไปอาจเป็นสัญญาณของคุณภาพที่ไม่แน่นอน และอาจเพิ่มความเสี่ยงด้านความปลอดภัยในอนาคต 

ข้อค้นพบดังกล่าวจากข้อมูลสัมภาษณ์พบว่าราคาในบริบทนี้ไม่ได้ทำหน้าที่เป็นเพียงต้นทุนทางเศรษฐศาสตร์  แต่ยังทำ
หน้าที่เป็น สัญญาณของคุณภาพที่ผู้บริโภคใช้ประเมินความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าอุปโภคบริโภคทั่วไปที่
ผู้บริโภคสามารถตรวจสอบคุณภาพได้ก่อนการซื้อ 

ในบริบทของจังหวัดภูเก็ต ความเสียหายจากการซ่อมที่ไม่ได้มาตรฐานอาจก่อให้เกิดต้นทุนแฝงที่สูงกว่าในหลายพื้นท่ี เช่น 
การสูญเสียโอกาสทางธุรกิจ การขาดรายได้จากการประกอบอาชีพ หรือผลกระทบต่อการเดินทางของครอบครัว ผู้บริโภคจึงให้
ความสำคัญกับความคุ้มค่าในระยะยาวมากกว่าการประหยัดค่าใช้จ่ายในระยะสั้น 

งานวิจัยนี้จึงเสนอข้อค้นพบใหม่ว่า ในบริการที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยและความเสี่ยงสูง ผู้บริโภคไม่ได้ตัดสินใจจาก
ราคาต่ำที่สุด แต่ตัดสินใจจากความสามารถของผู้ให้บริการในการลดความเสี่ยงและสร้างความมั่นใจในผลลัพธ์ระยะยาว  ซึ่งเป็น
มุมมองที่แตกต่างจากกรอบการอธิบายด้านราคาที่พบในงานวิจัยท่ัวไป 

ในภาพรวม งานวิจัยนี้เสนอข้อค้นพบเชิงบริบทว่า ผู้บริโภคที่เลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยในจังหวัด
ภูเก็ตไม่ได้ตดัสินใจจากปจัจัยเชิงธรุกรรม เช่น ราคา ความรวดเร็ว หรือช่ือเสียงของอู่เป็นหลัก แตต่ัดสนิใจจากความสามารถของอู่
ในการลดความเสี่ยงและความไม่แน่นอนท่ีอาจส่งผลต่อการใช้รถยนต์ในชีวิตประจำวัน โดยความโปร่งใสในการสื่อสาร ความ
รับผิดชอบหลังการซ่อม และการสร้างความมั่นใจดา้นความปลอดภยัมีบทบาทสำคญักว่าปัจจัยทางเศรษฐกิจท่ัวไป ข้อค้นพบ
ดังกล่าวบ่งบอกว่าภายใต้บริบทของจังหวัดที่มีการพึ่งพารถยนตส์ูงและมเีศรษฐกิจขับเคลื่อนด้วยภาคบริการ การตัดสินใจเลือกผู้ให้
บริการซ่อมรถยนตเ์ป็นกระบวนการจัดการความเสี่ยงมากกว่าการเปรียบเทียบต้นทุนเพียงอย่างเดียว 

สรุปผลการวิจัย 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ ผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้ใช้บริการอู่ซ่อมรถคู่ค้าประกันภัยในจังหวัดภูเก็ต 

พบว่าปัจจัยใหม่ๆที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ ดังนี ้

 1.ความเช่ือมั่นในการบริการสำคัญกว่าความรวดเร็ว 
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ในงานบริการทั่วไป ความรวดเร็ว มักเป็นตัวแปรแรกๆที่ตัดสินความพึงพอใจ ให้กับลูกค้าแต่ข้อมูลจากการศึกษาวิจยันี้ 

พบจุดเปลี่ยนที่น่าสนใจ คือ ลูกค้ายินยอมให้งานล่าช้าได้ ตราบใดที่มีการสื่อสารอย่างต่อเนื่องและตรงไปตรงมา ทำให้เห็นว่า

ความเร็วไม่ใช่คำตอบสุดท้าย แต่การรับรู้สถานะและความคืบหน้าของงานซ่อมต่างหากท่ีช่วยลดความกังวลของลูกค้า 

 2.ความรับผิดชอบหลังส่งมอบคือสิ่งสำคัญ 

หลังจากการสร้างความเชื่อมั่นในการซ่อมเสร็จแล้ว สิ่งที่ลูกค้าอยากได้เพิ่มเติมคือเมื่อกระบวนการซ่อมเสร็จสิ้นและส่ง

มอบกุญแจรถคืน คือหากเกิดปัญหาขึ้นภายหลังจะยังมีการรบัประกัน และการไม่ปฏิเสธความรับผดิชอบ สามารถเป็นท่ีปรึกษาและ

หาทางแก้ไขให้รถยนต์กลับมาใช้งานได้ปกติดังเดิม ทำให้ลูกค้าเห็นถึงความรับผิดชอบในการบริการอยู่เสมอ เพราะการตัดสินใจ

ของลูกค้าครอบคลุมไปถึงความมั่นใจและความปลอดภัยหลังการซ่อมไม่ใช่แค่สิ้นสุดที่หน้าอู่ 

 3.ราคาของการซ่อมเทียบไม่ได้กับต้นทุนจากผลกระทบหลังการซ่อม 

จากการศึกษาพบข้อมูลมีการระบุถึงเงื่อนไขเฉพาะของพื้นที่จังหวัดภูเก็ต ที่ประชาชนต้องใช้รถยนต์ในการเดินทางและ 

ประกอบอาชีพเพื่อสร้างรายได้ ดังนั้นรถเสียในจังหวัดภูเก็ตไม่ได้หมายถึงแค่ความไม่สะดวกสบาย แต่หมายถึง การสูญเสียรายได้ 

ทำให้ลูกค้าไม่เสี่ยงเลือกอู่ท่ีราคาถูกแต่ซ่อมไม่จบ เพราะผลกระทบด้านปากท้องสูงกว่าค่าซ่อม 

 การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถคู่ค้ากับประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต ทำให้เห็นว่าความคุ้มค่าไม่ได้หมายถึง

ราคาถูก แต่หมายถึงการซ่อมแล้วจบ ใช้งานได้อย่างปลอดภัย ไม่ต้องกลับมาแก้ไขซ้ำ และไม่กระทบต่อการเดินทางหรือการ

ประกอบอาชีพของผู้ใช้บริการ ลักษณะดังกล่าวแตกต่างจากงานวิจัยในเขตเมืองใหญ่บางแห่งที่ให้ความสำคัญกับปัจจัยด้านราคา 

ความสะดวก หรือชื่อเสียงของอู่เป็นหลัก เนื่องจากในภูเก็ต ความเสียหายของรถยนต์อาจส่งผลต่อรายได้ เวลา และความมั่นใจใน

การใช้ชีวิตประจำวันโดยตรง 

 
ประโยชน์ทางทฤษฎี 

ผลการวิจัยนี้สามารถนำไปใช้พัฒนาองค์ความรู้ในเชิงทฤษฎี ดังนี ้
1.ด้านการสร้างความไว้วางใจ ผลการวิจัยยืนยันว่า ความโปร่งใสในการให้ข้อมูล การสื่อสารที่ชัดเจน และความซื่อสตัย์

ของผู้ให้บริการ เป็นปัจจัยสำคัญในการสร้างความไว้วางใจของลูกค้าในธุรกิจบริการซ่อมรถยนต์ 
2.ด้านการลดความเสี่ยงที่ผู้ใช้บริการรับรู้ ผู้ใช้บริการมักใช้ข้อมูลจากรีวิวออนไลน์ และประสบการณ์ของผู้ใช้บริการราย

อื่น เพื่อลดความไม่แน่นอนก่อนตัดสินใจใช้บริการ 
3.ด้านความโปร่งใสในการบริการ การเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับค่าใช้จ่าย ขั้นตอนการซ่อม และการอัปเดตความคืบหน้า

อย่างต่อเนื่อง ช่วยเพิ่มความมั่นใจ ลดความขัดแย้ง และส่งเสริมความสัมพันธ์ระยะยาวระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 
 
ประโยชน์เชิงปฏิบัติ 

1. สำหรับอู่ซ่อมรถยนต์ 
-ควรเพิ่มความโปร่งใสในการให้บริการ เช่น การจัดทำใบเสนอราคา การอธิบายรายละเอียด 
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ค่าใช้จ่าย และการอธิบายขั้นตอนการซ่อมอย่างชัดเจน 
-พัฒนาระบบการสื่อสารกับลูกค้า เช่น การแจ้งสถานการณ์ซ่อมและอัปเดตความคืบหน้าเป็นระยะ 
-เน้นคุณภาพงานซ่อมให้สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างสมบูรณ์ เพื่อลดการกลับมาแก้ไขซ้ำ 
-สร้างความน่าเช่ือถือผ่านรีวิวออนไลน์ การบอกต่อ และการให้บริการที่มีมาตรฐาน 
-จัดให้มีระบบรับประกันงานซ่อม เพื่อสร้างความมั่นใจและความไว้วางใจแกผู่้ใช้บริการ 

2. สำหรับบริษัทประกันภัย 
-ควรคัดเลือกอู่คู่ค้าท่ีมีมาตรฐานด้านคุณภาพ ความโปร่งใส และความน่าเช่ือถือ 
-พัฒนาระบบติดตามสถานการณ์ซ่อมที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวก 
-เพิ่มประสิทธิภาพในการประสานงานระหว่างบริษัทประกันภัยและอู่ซ่อมรถ เพื่อลดความ 

คลาดเคลื่อนของข้อมูลและระยะเวลาในการดำเนินงาน 
-ประเมินคุณภาพอู่คู่ค้าอย่างต่อเนื่องจากระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
-สนับสนุนและส่งเสริมอู่คู่ค้าท่ีมีมาตรฐานการบริการที่ดีให้เป็นต้นแบบภายในเครือข่าย  

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้อู่ซ่อมรถยนต์คู่ค้ากับบริษัทประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต สามารถเสนอแนะ

ได้ดังนี้ 
1. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติสำหรับอู่ซ่อมรถยนต์ 

-ควรให้ความสำคัญกับความโปร่งใสในการให้บริการ เช่น การแจ้งค่าใช้จ่ายล่วงหน้า การอธิบาย 
รายละเอียดงานซ่อม และการกำหนดระยะเวลาในการซ่อมอย่างชัดเจน เพื่อสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการ 

-ควรพัฒนาระบบการสื่อสารกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง เช่น การแจ้งความคืบหน้าระหว่างการซ่อม เพื่อ 
ช่วยลดความกังวลและเพิ่มความพึงพอใจในการใช้บริการ 

-ควรยกระดับ คุณภาพงานซ่อมและมาตรฐานด้านความปลอดภัย โดยมุ่งเน้นการแก้ไขปัญหาได้ 
อย่างสมบูรณ์ เพื่อลดการกลับมาแก้ไขซ้ำและเพิ่มความไว้วางใจของลูกค้า 

          -ควรสร้างความน่าเช่ือถือผ่านการรักษามาตรฐานการบริการ การสร้างรีวิวเชิงบวก และ การบอกต่อ 
จากผู้ใช้บริการ 

-ควรมีระบบรับประกันงานซ่อม เพื่อเพ่ิมความมั่นใจ และสร้างความสัมพันธ์ระยะยาวกับลูกค้า 
2. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติสำหรับบริษัทประกันภัย 

-ควรคัดเลือกอู่ซ่อมรถคู่ค้าท่ีมีมาตรฐานด้านคุณภาพ ความโปร่งใส และความน่าเช่ือถืออย่าง 
 เข้มงวด  

-ควรพัฒนาระบบติดตามสถานะการซ่อมที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวก เพื่อเพ่ิมความ 
สะดวกและความโปร่งใสในการใช้บริการ 

-ควรเสริมสร้างการประสานงานระหว่างบริษัทประกันภัยและอู่ซ่อมรถให้มีประสิทธิภาพ เพื่อลด 
ความคลาดเคลื่อนของข้อมูลและลดระยะเวลาในการดำเนินงาน 
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-ควรจัดทำระบบประเมินความพึงพอใจของลูกค้าหลังการเรียกร้องสิทธ์ิจากบริษัทประกันภัย เพื่อ 

นำข้อมูลมาใช้ในการพัฒนาและประเมินคุณภาพของอู่คู่ค้าอย่างต่อเนื่อง 

-ควรส่งเสริมอู่ซ่อมรถท่ีมีมาตรฐานการบริการที่ดีเป็นต้นแบบในระบบเครือข่ายอู่คู่ค้าของประกันภัย  
3. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

-หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องควรกำหนดมาตรฐานการให้บริการของอู่ซ่อมรถคู่ค้ากับประกันภัยให้มีความ 
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

-ควรสนับสนุนระบบตรวจสอบคุณภาพและความโปร่งใสของอู่ซ่อมรถอย่างต่อเนื่อง เพื่อสร้าง 
ความเช่ือมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการ 

-ควรส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีในการติดตาม ตรวจสอบ และประเมนิคุณภาพงานซ่อม เพื่อเพิ่ม 
ประสิทธิภาพในการให้บริการและลดข้อเรยีกร้องจากผูใ้ช้บริการ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1.ควรศึกษาด้วยวิธีวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อวัดระดับอิทธิพลของแต่ละปัจจัยอย่างชัดเจน  
2.ควรขยายพื้นท่ีศึกษาไปยังจังหวัดอื่นเพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมผู้ใช้บริการ  
3.ควรศึกษาเพิ่มเติมจากมุมมองของอู่ซ่อมรถและบริษัทประกันภยัรว่มด้วย เพื่อให้เห็นภาพครบทุกฝา่ย  
4.ควรศึกษาบทบาทของรีวิวออนไลน์และสื่อดิจิทลัต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการในเชิงลึกมากขึ้น  
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Room 5: Human Resource Management and Organizational Behavior 

Faculty-Room: 19505 

Chairperson: Dr. Suthasinee Nirattimanon 

Phuket Rajabhat University 

Chairperson: Dr. Seksit Paksi 

Kanchanaburi Rajabhat University 
Time Code Title Presenter 

1.30 – 1.45 PM [NSU-004] ความพึงพอใจในการทำงานของพนกังาน 7-11 พิมพกานต ์แปรงพันธ์, 

ดร.ผกาวรรณ ไพรัตน์  

1.45 – 2.00 PM [NSU-006] ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือกใช้

กระเบื้องพอร์ซเลนแบรนด์ Oslo ในจังหวัดภูเก็ต 

คัทรียา อัคนิทัต, 

ดร. กชพร ชื่นจันทร ์

 

2.00 – 2.15 PM [NSU-008] การรับรู้ของลูกค้าต่อศูนย์บริการ ACDelco สาขาภูเก็ต อรดี พิพัฒน์, 

ดร. กชพร ชื่นจันทร ์

2.15 – 2.30 PM [NSU-011] การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถคู่ค้ากับประกันภยั

ของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต 

กฤติน พิทกัษ์, 

ดร. สิรินทรา สังข์ทอง 
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1 มิถุนายน 2569 

เรื่อง ตอบรับบทความเข้าร่วมการนำเสนอในการประชุมวิชาการระดับชาติ 

หมายเลขบทความ NSU-2400  

เรียน คุณกฤติน พิทักษ์ และ ดร.สิรินทรา สังข์ทอง 

ตามที่ท่านได้ส่งบทความวิจัย เรื่อง “การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถคู่ค้ากับประกันภัยของลูกค้าในจังหวัดภูเก็ต ”  

เพื่อนำเสนอในการประชุมวิชาการระดับชาติครั้งที่ 2 ของเครือข่ายบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยภาคใต้ 

บัดนี้กองบรรณาธิการ และคณะกรรมการผู้ทรงคุณวุฒิจากสถาบนัต่างๆ ได้ประเมินและตรวจสอบคุณภาพบทความของท่านเรียบร้อย

แล้ว เรามีความยินดีที่จะแจ้งให้ทราบว่าบทความของคุณพิจารณาให้นำเสนอในการประชุมวิชาการระดับชาติ ในวันที่ 13 มิถุนายน 2569  

ณ มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต ภายใต้หัวข้อ “เสริมสร้างศักยภาพคนรุ่นใหม่เพื่อการพัฒนาอย่างมีความรับผิดชอบ”  

โปรดทราบว่าอย่างน้อยหนึ่งคนในทีมผู้เขียนต้องเข้าร่วมการประชุมเพื่อนำเสนอบทความ กำหนดการนำเสนอและรายละเอียด

เพิ่มเติมจะประกาศให้ทราบในภายหลัง 

ขอแสดงความยินดี และเราหวังว่าจะได้ต้อนรับคุณในการประชุม 

 

ขอแสดงความนับถือ 
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