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ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผู้บริโภคทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการเข้าใช้บริการ: 

กรณศึีกษาร้านนําทองชัย อะไหล่รถยนต์ อาํเภอเมอืง จังหวดัอบุลราชธานี 

Marketing Mix of Customer’s View Affecting Customer Satisfaction of  

Automobile Parts Shop: A Case Study of Numthongchai, Mueang District,  

 Ubon Ratchathani Province  

 

                                                                                                                                                                                         ติณณ์  ขจรเงิน                                                                                             

 

บทคัดย่อ 

 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี (2) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการของลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการร้าน

นาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี จาํนวน 220 คน ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู ไดแ้ก่ การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์

สนั และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจยั พบวา่ (1) ความสมัพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคและความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นตน้ทุนของ

ผูบ้ริโภค ดา้นความสะดวกในการซ้ือ และดา้นการส่ือสารมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ (2) ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค  และดา้นการส่ือสารมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ

ฯ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค และดา้นความสะดวกในการซ้ือมีผลต่อความพึง

พอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

คําสําคัญ : ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภค, ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ, ร้านอะไหล่รถยนต ์

  

Abstract 

 The purpose of this research was as follows: (1) to study marketing mix of customer’s view related to 

customer satisfaction in Numthongchai shop, Mueang District, Ubon Ratchathani Province. (2)  To study marketing 

mix of customer’s view that affected customer satisfaction in Numthongchai shop, Mueang District, Ubon 

Ratchathani Province. This research was a quantitative research. The samples were customers of Numthongchai shop 

which consisted of 220 customers selected  by convenience. The research instrument was a questionnaire. The 

statistics were Pearson’s Correlation Analysis, and Multiple Regression Analysis. The results found that: (1) The 
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relationship between marketing mix of customer’s view and customer satisfaction found that customer’s wants and 

needs, cost of consumer’s appreciation, convenience to buy, and communication were statistically and significantly 

related with customer satisfaction at 0.01 level and (2) The influence of marketing mix of customer’s view on 

customer satisfaction showed that customer’s wants and needs and communication have statistically and significantly 

affected customer satisfaction at 0.01 level. The cost of consumer’s appreciation and convenience to buy has 

statistically and significantly affected customer satisfaction at 0.05 levels.  

 

Keywords: marketing mix of customer’s view, customer satisfaction, automobile parts shop 

 

ความนํา  

 ในปัจจุบนัมีจาํนวนรถยนตเ์พ่ิมมากข้ึน สาเหตุ

จากผูค้นไดใ้ชร้ถยนตใ์นการอาํนวยความสะดวกสาํหรับ

การเดินทางจากจุดหน่ึงไปยงัอีกจุดหน่ึง ต่อมาได้

ประยกุตใ์ชร้ถยนตม์าเป็นเคร่ืองมือในการทาํมาหาเล้ียง

ชีพ ส่งผลใหจ้าํนวนรถยนตน์ั้นมีจาํนวนเพ่ิมมากข้ึน โดย

เพ่ิมข้ึนจากปี 2554-ปี 2555 ถึงร้อยละ 7.56 (กรมการ

ขนส่งทางบก, 2556) ซ่ึงในการใชร้ถยนตย์อ่มมีการสึก

หรอหรือชาํรุดของรถยนตอ์นัเน่ืองมาจากการเส่ือมสภาพ

หรือเกิดอุบติัเหตุ จึงทาํใหต้อ้งมีการซ่อมแซมและบาํรุง

ส่วนท่ีสึกหรอ ซ่ึงสามารถทาํไดโ้ดยการเปล่ียนช้ินส่วน

ใหม่เขา้มาแทนท่ีช้ินส่วนเดิมท่ีเกิดการสึกหรอหรือ

เส่ือมสภาพไปแลว้ โดยท่ีไม่สามารถนาํเอาช้ินส่วนเดิม

มาซ่อมแซมและนาํกลบัไปใชไ้ด ้(ประสานพงษ ์ 

หาเรือนชีพ, 2543) ดงันั้น ในการเปล่ียนช้ินส่วนอะไหล่

นั้น ผูบ้ริโภคสามารถหาซ้ือช้ินส่วนไดจ้ากศูนยบ์ริการ

ตวัแทนจาํหน่ายรถยนตห์รือสามารถหาซ้ือไดจ้ากร้าน

อะไหล่รถยนตท์ัว่ไปตามทอ้งตลาด ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยการเขา้ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค

ยอ่มตอ้งการท่ีจะไดรั้บสินคา้ท่ีดีมีคุณภาพและการบริการ

ท่ีดี ดงันั้นในการใหบ้ริการจึงจะตอ้งเขา้ใจในหลกัการ 

สาเหตุ หรือวตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ 

เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการไดโ้ดยตรง ซ่ึง

การทาํใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการมากท่ีสุดนั้น โดยส่วนมากจะนาํเอาหลกัการ

เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภค (marketing mix of customer’s view) เขา้มา

เก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ ทั้งน้ีหลกัการดงักล่าวได้

พฒันามาจากหลกัการส่วนประสมทางการตลาด 

(marketing mix) เน่ืองจากในสมยัก่อนนั้นไดเ้นน้การ

ใหบ้ริการไปท่ีฝ่ายผูใ้หบ้ริการเป็นหลกั แต่เม่ือเขา้สู่ยคุ

ปัจจุบนัการขายสินคา้หรือการบริการนั้นจาํเป็นท่ีจะตอ้ง

เขา้ใจในตวัของผูบ้ริโภคมากยิ่งข้ึนกวา่เดิม ทาํใหเ้กิดการ

เปล่ียนแปลงความสนใจในหลกัการไปยงัผูบ้ริโภคมาก

ยิ่งข้ึน (บุริม โอทกานนท,์ 2555) เพ่ือตอ้งการตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความความพึงพอใจในการ

เขา้ใชบ้ริการและเกิดความตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการใหม่

ในคร้ังหนา้ นอกจากน้ีการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผู ้

เขา้ใชบ้ริการนั้น เป็นส่ิงสาํคญัท่ีช่วยทาํใหล้กูคา้เกิดการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ โดย

บางคร้ังความรู้สึกประทบัใจในการบริการของลูกคา้นั้น 

อาจจะเป็นการทาํใหเ้กิดการนึกถึงการบริการเช่นน้ีหรือ

การบริการท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัเช่นน้ีเป็นอยา่งแรก ซ่ึงจะ

ทาํใหเ้กิดการจดจาํ ประทบัใจ และนึกถึงแลว้ อาจจะทาํ

ใหเ้กิดการบอกต่อใหก้บัลูกคา้ผูอ่ื้นถึงการไดรั้บการ

บริการท่ีมีความพึงพอใจต่อตนเอง (ณฐัพชัร์  

ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2549, หนา้ 25-31) ซ่ึงจากสาเหตุน้ีเอง

อาจจะเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัผูใ้หบ้ริการอีก

ดว้ย 
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โดยในปัจจุบนัน้ี ภายในจงัหวดัอุบลราชธานีมี

จาํนวนของรถยนตจ์าํนวนมาก สาเหตุหน่ึงเกิดจากเป็น

จงัหวดัท่ีติดกบัประเทศเพ่ือนบา้น อนัไดแ้ก่ ประเทศ

สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว เป็นตน้ จึงถือ

ไดว้า่เป็นจงัหวดัท่ีเป็นทางผา่นไปยงัจงัหวดัอ่ืนของ

ประเทศเพ่ือนบา้นรายรอบ (ด่านศุลกากรช่องเมก็, 2556) 

จึงส่งผลใหบ้างคร้ังศูนยบ์ริการรถยนตย์ี่หอ้ต่างๆ ไม่

สามารถท่ีจะรองรับการใหบ้ริการซ่อมแซมรถยนต์

ไดม้ากพอกบัจาํนวนรถยนตท่ี์ว่ิงอยูต่ามทอ้งถนน หรือ

ในขณะเดียวกนัผูใ้ชร้ถยนตมี์ความเห็นในการซ้ืออะไหล่

จากศูนยบ์ริการมีราคาแพง ทาํใหผู้ใ้ชร้ถยนตจ์าํนวนมาก

หนัมาใชบ้ริการร้านอะไหล่รถยนตเ์พ่ิมมากข้ึน ส่งผลให้

เกิดการแข่งขนัทางดา้นการบริการเพ่ิมมากข้ึน แต่ในทาง

กลบักนัการบริหารของร้านอะไหล่รถยนตโ์ดยส่วนมาก

ยงัไม่มีโครงสร้างการบริหารอยา่งชดัเจน เน่ืองจากมี

ระบบบริหารงานแบบระบบครอบครัว ไม่ไดมุ่้งเนน้ไป

ยงัการทาํการตลาดอยา่งชดัเจน รวมทั้งพนกังานภายใน

ร้านอะไหล่รถยนตไ์ม่ไดเ้ขา้รับการฝึกฝนและอบรม

เหมือนกบัพนกังานตามศูนยบ์ริการรถยนต ์ซ่ึงจะทาํให้

การบริการแก่ลกูคา้ท่ีออกมานั้นข้ึนอยูก่บัความรู้และ

ประสบการณ์ในการทาํงานของพนกังานแต่ละคน ดงันั้น 

จึงทาํใหเ้กิดแรงจูงใจในการทาํการวิจยัทางดา้นการตลาด 

เพ่ือวิเคราะห์ปัจจยัดา้นต่าง ๆ ท่ีทาํใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการเกิด

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการร้านอะไหล่รถยนต์

มากท่ีสุด ซ่ึงร้านอะไหล่รถยนตท่ี์จะศึกษานั้น ไดแ้ก่ ร้าน

นาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์มีการดาํเนินธุรกิจแบบ

ครอบครัว ดงันั้น จึงไม่มีรูปแบบท่ีชดัเจนในการ

บริหารงานในดา้นต่างๆ รวมไปถึงการขายสินคา้และ

บริการอีกดว้ย อีกทั้งการแข่งขนัทางในดา้นตลาดอะไหล่

รถยนตภ์ายในจงัหวดัอุบลราชธานีท่ีเพ่ิมสูงข้ึน แต่ทาง

ร้านยงัไม่มีความสามารถในการแข่งขนักบัตลาดอะไหล่

รถยนตม์ากพอ ส่งผลใหมี้ส่วนแบ่งทางการตลาดอยูใ่น

ระดบัตํ่า ดว้ยสาเหตุดงักล่าว ผูวิ้จยัจึงเกิดแนวความคิดใน

การศึกษาระดบัความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีเขา้มาใช้

บริการภายในร้านนาํทองชยัอะไหล่รถยนต ์เพ่ือท่ีจะช่วย

ในการพฒันาใหส้ามารถแข่งขนัและอยูร่อดไดภ้ายใน

ตลาดอะไหล่รถยนตข์องจงัหวดัอุบลราชธานี รวมทั้งจะ

ช่วยในการบริหารงานอีกดว้ย 

   

วตัถุประสงค์การวจัิย 

 1. เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ

ในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่

รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 

 2. เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้

ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอ

เมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 

 

กรอบแนวคิดการวจัิย         

 การกาํหนดกรอบแนวคิดของการวิจยัคร้ังน้ี 

นาํเอาแนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภค (Lauterborn, 1990) 

และความพึงพอใจของลูกคา้ (Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, 1988) ซ่ึงสามารถแสดงไดจ้ากกรอบแนวความคิด

ของการวิจยั ดงัภาพ 1 
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ภาพ 1 กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

สมมติฐานการวจัิย 

1. ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการของลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอ

เมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 

 2. ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของ

ลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดั

อุบลราชธานี  

 

แนวคิด ทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 

 แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผู้บริโภค 

 Lauterborn (1990) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบั

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคไวว้า่ 

เป็นองคป์ระกอบท่ีใชใ้นการทาํการตลาดในยคุปัจจุบนั 

โดยจะเป็นการทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

ซ่ึงมุ่งเนน้ไปยงัองคป์ระกอบ 4 ดา้น ดงัน้ี 

 1. ดา้นความตอ้งการของลูกคา้ (consumer 

wants and needs) พฒันามาจากองคป์ระกอบของส่วน

ประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ ์(product) โดยให ้

 

แนวคิดไวว้า่ จะตอ้งพฒันาหรือผลิตสินคา้มาเพ่ือ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเราตอ้งการท่ีจะทาํ

การตลาดโดยเฉพาะ ซ่ึงแตกต่างจากเดิมท่ีมุ่งเนน้ผลิต

สินคา้ออกมาจาํนวนมาก โดยท่ีไม่ไดพิ้จารณาถึงความ

ตอ้งการของลูกคา้อยา่งละเอียด 

 2. ดา้นตน้ทุนของลกูคา้ (cost of consumer’s 

appreciation) พฒันามาจากองค ์ประกอบของส่วน

ประสมทางการตลาดในดา้นราคา (price) โดยใหแ้นวคิด

ไวว้า่ จะตอ้งเขา้ใจในเร่ืองของตน้ทุนของลูกคา้ท่ีจะตอ้ง

เสียไปในการเขา้ซ้ือสินคา้ภายในแต่ละคร้ัง โดยตน้ทุนท่ี

กล่าวถึงนั้นไม่ไดห้มายความถึงค่าของเงินท่ีใชใ้นการซ้ือ

สินคา้เพียงอยา่งเดียว แต่จะตอ้งพิจารณาในเร่ืองของเวลา 

ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ซ่ึงทาํ

ใหต้น้ทุนของลกูคา้มีความแตกต่างกนัออกไป 

 3. ดา้นความสะดวกในการซ้ือ (convenience to 

buy) พฒันามาจากองคป์ระกอบของส่วนประสมทาง

การตลาดในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (place) โดยให้

แนวคิดไวว้า่ จะตอ้งคิดคาํนึงและมุ่งเนน้ไปยงัความ

สะดวกสบายของลกูคา้ในการซ้ือสินคา้ภายในแต่ละคร้ัง 

ซ่ึงแตกต่างจากเดิมท่ีผูจ้าํหน่ายจะตั้งร้านคา้ท่ีใดๆ กไ็ด ้

เพ่ือท่ีจะใหล้กูคา้เขา้มาซ้ือสินคา้ ซ่ึงการมุ่งเนน้ไปยงั

ความสะดวกสบายในการซ้ือนั้นยงัรวมไปถึงการซ้ือ

ความพงึพอใจในการเข้าใช้บริการของลูกค้าร้าน

นําทองชัย อะไหล่รถยนต์ อําเภอเมือง จังหวัด

อุบลราชธาน ี

1. ดา้นบริการท่ีดีจบัตอ้งได ้เป็นรูปธรรม 

2. ดา้นบริการท่ีดีไวใ้จได ้

3. ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ 

4. ดา้นความรู้ในการใหบ้ริการ 

5. ดา้นความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผู้บริโภค 

1. ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

2. ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค 

3.ดา้นความสะดวกในการซ้ือ 

4. ดา้นการส่ือสาร 

 



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 5 ฉบับที่ 2 ประจ�ำเดือน พฤษภาคม-สิงหาคม 2558 245

สินคา้ผา่นทางอินเทอร์เน็ตและผา่นทางโทรศพัทอี์กดว้ย 

เพ่ือท่ีจะทาํใหเ้กิดการตดัสินใจในการซ้ือสินคา้ของลูกคา้

เกิดความง่ายยิ่งข้ึน 

 4. ดา้นการส่ือสาร (communication) พฒันามา

จากองคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาดในดา้น

การส่งเสริมทางการตลาด (promotion) โดยใหแ้นวคิดไว้

วา่ จะตอ้งใหก้ารส่ือสารข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้ท่ีมีความ

ถกูตอ้งและเป็นท่ีน่าสนใจ เน่ืองจากในปัจจุบนัลกูคา้นั้น

สามารถท่ีจะเลือกไดว้า่จะฟังหรือไม่ฟัง จะสนใจหรือไม่

สนใจกไ็ด ้ดงันั้นจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งสร้างแรงดึงดูดเพ่ือ

เบ่ียงเบนความสนใจมายงัตวัสินคา้ท่ีไดท้าํการตลาด   

 บุริม โอทกานนท ์(2555) ไดใ้หค้วามหมาย

เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภค คือ เป็นแนวคิดดา้นการตลาดในดา้นการขายท่ี

มุ่งเนน้ใหค้วามสาํคญัไปยงัผูบ้ริโภคหรือลกูคา้  เพ่ือท่ีจะ

ใชใ้นการตอบสนองความตอ้งการ  โดยท่ีแนวคิดส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคน้ี  พฒันา

มาจากแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดเดิม โดยมี

องคป์ระกอบ 4 ดา้น ดงัน้ี 

  1. ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

(consumer wants and needs) คือ การใหค้วามสาํคญัใน

ดา้นสินคา้ท่ีผลิตออกมา ซ่ึงควรท่ีจะเป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภค

จะซ้ือใชเ้พ่ือแกปั้ญหาความอยู่รอดของผูบ้ริโภค 

(consumer solution) แทนท่ีจะเป็นความอยูร่อดของ

ผูผ้ลิตและผูจ้ดัจาํหน่าย 

  2. ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค 

(consumer’s cost to satisfy) คือ การกาํหนดราคาโดย

พิจารณาถึงตน้ทุนของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งจ่ายเพ่ือท่ีจะใหไ้ด้

สินคา้มาใช ้ซ่ึงการตั้งราคานั้นตอ้งคาํนวณถึงค่าใชจ่้าย

ต่างๆ ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายออกไปก่อนท่ีจะจ่ายเงินซ้ือ

สินคา้ ไม่วา่จะเป็นค่าใชจ่้ายในเร่ืองการเดินทาง ค่าจอด

รถ ค่าเสียเวลา เป็นตน้  

  3. ดา้นความสะดวกในการซ้ือ 

(convenience to buy) คือ การกระจายสินคา้ไปยงัจุดขาย 

โดยพิจารณาถึงความสะดวกในการซ้ือสินคา้และบริการ

ของผูบ้ริโภคเป็นหลกั เน่ืองจากในปัจจุบนัผูบ้ริโภคจะ

เป็นผูต้ดัสินใจวา่จะซ้ือท่ีไหน ซ้ือมากเท่าไร และซ้ือเวลา

ใด มากกวา่การซ้ือตามช่องทางท่ีถกูกาํหนดข้ึนจากผูผ้ลิต

และผูจ้าํหน่าย 

  4. ดา้นการส่ือสาร (communication) 

คือ การส่ือสารท่ีตอ้งคาํนึงถึงส่ือและสารท่ีผูบ้ริโภคจะ

รับฟัง เน่ืองจากการตลาดสมยัน้ีไม่ใช่วา่ผูบ้ริโภคจะยอม

ฟังในส่ิงท่ีผูจ้าํหน่ายตอ้งการจะพดูเช่นเดิม แต่ผูบ้ริโภค

สามารถเลือกท่ีจะฟังหรือไม่ฟัง เลือกท่ีจะเช่ือหรือไม่เช่ือ 

ดงันั้นดา้นการส่ือสารควรใหค้วามสาํคญัในการสร้าง

เร่ืองราว สร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจผา่นส่ือท่ีผูบ้ริโภครับฟัง

มากกวา่ 

 จากแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด

ในมุมมองของผูบ้ริโภค  ผูวิ้จยัไดใ้ชแ้นวทางใน

การศึกษาตามแนวคิดของ Lauterborn (1990) เน่ืองจากมี

องคป์ระกอบของแนวคิดมีความสอดคลอ้งกบับริบทของ

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี 

 แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกค้า 

 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดใ้ห้

คาํอธิบายเก่ียวกบัองคป์ระกอบของแนวความคิดของ

ความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงศึกษาถึงปัจจยัสาํคญัของ

คุณภาพการบริการ ท่ีลกูคา้ใหค้วามสาํคญั โดยมี

องคป์ระกอบอยู ่5 ดา้น ดงัน้ี 

 1. ดา้นบริการท่ีดีจบัตอ้งได ้เป็นรูปธรรม 

(tangibles) คือ เป็นบริการท่ีสามารถจบัตอ้งไดห้รือรู้สึก

ได ้เช่น คุณภาพของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 

เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ รวมถึงความพยายามทาํใหง้าน

บริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งหรือสัมผสัได ้และช่วยให้

ผูบ้ริโภคเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 

 2. ดา้นบริการท่ีดีไวใ้จได ้(reliabilities) คือ เป็น

การบริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ ถกูตอ้งแม่นยาํ และไวใ้จ

ได ้ไม่วา่จะมาเขา้ใชบ้ริการเม่ือใด 
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 3. ดา้นความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ 

(Responsiveness) คือ เป็นการบริการท่ีเตม็พร้อมไปดว้ย

ความมุ่งมัน่ และพร้อมใหบ้ริการเสมอ 

 4. ดา้นความรู้ในการใหบ้ริการ (assurance) คือ 

พนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความรู้ ความชาํนาญ และมี

มารยาท สามารถสร้างความน่าเช่ือถือหรือความเช่ือมัน่

ใหก้บัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ  

 5. ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ (empathy) 

คือ พนกังานตอ้งเอาใจใส่ลูกคา้ สามารถดูแลลกูคา้แต่ละ

บุคคลท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 จากองคป์ระกอบของแนวความคิดเก่ียวกบั

ความพึงพอใจของลูกคา้นั้น  จะนาํเอาองคป์ระกอบของ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) มาใชใ้นงานวิจยั

คร้ังน้ี 

 

วธีิดําเนินการวจัิย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร (population) ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์

อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี ซ่ึงมีจาํนวนผูเ้ขา้ใช้

บริการ 485 คน (จากการสาํรวจขอ้มลูเบ้ืองตน้ของร้าน

นาํทองชยั โดยอา้งอิงจากรายการขายสินคา้เม่ือเดือน

พฤศจิกายน พ.ศ. 2555 – มกราคม พ.ศ. 2556) 

 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

ไดแ้ก่ ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์

อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี มีจาํนวนเท่ากบั 220 คน 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 การวิจยัคร้ังน้ี ใชแ้บบสอบถาม โดยแบ่ง

ออกเป็น 3 ตอน คือ ตอนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปเก่ียวกบัผูเ้ขา้

ใชบ้ริการร้านนาํทองชยั โดยเน้ือหาครอบคลุมขอ้มูล

เก่ียวกบัเพศ อาย ุสถานภาพ วฒิุการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีจาํนวน 6 ขอ้ ตอนท่ี 2 ความ

คิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง

ผูบ้ริโภค  โดยเน้ือหาครอบคลุมทั้งหมด 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค (customer’s need) ดา้น

ตน้ทุนของผูบ้ริโภค (cost of consumer’s appreciation) 

ดา้นความสะดวกในการซ้ือ (convenience to buy) และ

ดา้นการส่ือสาร (communication) มีจาํนวน 15 ขอ้ โดยมี

ค่าความเช่ือมัน่ (reliability) คิดเป็นร้อยละ 86.1 (α = 

0.861) ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจใน

การเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์

อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี โดยเน้ือหาครอบคลุม

ทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบริการท่ีดีจบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (tangibles) ดา้นบริการท่ีดีไวใ้จได ้(reliabilities) 

ดา้นความมุ่งมัน่เต็มใจในการใหบ้ริการ (responsiveness) 

ดา้นความรู้ในการใหบ้ริการ (assurance)  และดา้นความ

เอาใจใส่ในการบริการ (empathy) มีจาํนวน 18 ขอ้ โดยมี

ค่าความเช่ือมัน่ (reliability) คิดเป็นร้อยละ 89.2 (α = 

0.892) 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดย

มุ่งเนน้การศึกษาส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง

ของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํ

ทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 

ซ่ึงผูวิ้จยัไดท้าํการรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มลู ดงัน้ี 

  1. ขอ้มลูปฐมภูมิ (primary data) ใช้

วิธีการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามจากผูเ้ขา้

ใชบ้ริการร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง 

จงัหวดัอุบลราชธานี 

  2. ขอ้มลูทุติยภูมิ (secondary data) ใช้

วิธีการคน้ควา้หาขอ้มลูจากหนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์

เอกสาร ฐานขอ้มลู และเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง 

 

 

 

 



วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย ฉบับสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ปีที่ 5 ฉบับที่ 2 ประจ�ำเดือน พฤษภาคม-สิงหาคม 2558 247

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่  

การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s 

correlation analysis) และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง

พหุคูณ (multiple regression analysis) ใชใ้นการทดสอบ

สมมติฐานทางสถิติ 

 

ผลการวจัิย 

 ผลจากการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ

ในการเขา้ใชบ้ริการร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอ

เมือง จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า ส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ดา้นความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค ดา้นความ

สะดวกในการซ้ือ และดา้นการส่ือสาร มีความสมัพนัธ์

กบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงเม่ือพิจารณาความสมัพนัธ์ของ

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคกบั

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ เป็นรายดา้น พบวา่ 

ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค มีค่าความสมัพนัธ์เท่ากบั 

0.556 หมายความวา่ ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภคมี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ อยู่

ในระดบัปานกลาง ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภคมีค่า

ความสมัพนัธ์เท่ากบั 0.427 หมายความวา่ ดา้นตน้ทุน

ของผูบ้ริโภคมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการเขา้

ใชบ้ริการฯ อยูใ่นระดบัตํ่า ดา้นความสะดวกในการซ้ือ มี

ค่าความสมัพนัธ์เท่ากบั 0.371 หมายความวา่ ดา้นความ

สะดวกในการซ้ือมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจใน

การเขา้ใชบ้ริการฯ อยูใ่นระดบัตํ่า และดา้นการส่ือสารมี

ค่าความ สมัพนัธ์เท่ากบั 0.532 หมายความวา่ ดา้นการ

ส่ือสารมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการฯ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีรายละเอียดดงั

ตาราง 1 

ตาราง 1  

การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์แบบเพียร์สันระหว่างส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของผู้บริโภคกับความ 

พึงพอใจในการเข้าใช้บริการของลูกค้าร้านนาํทองชัย อะไหล่รถยนต์ อาํเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

ตวัแปร 𝐱𝐱� SD Y X1 X2 X3 X4 

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้ 

(Y) 
4.14 0.427 1     

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค (X1) 
4.10 0.620 0.556** 1    

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค (X2) 
4.15 0.541 0.427** 0.436** 1   

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นความสะดวกในการซ้ือ (X3) 
4.27 0.525 0.371** 0.250** 0.324** 1  

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นการส่ือสาร (X4) 
4.02 0.630 0.532** 0.463** 0.378** 0.411** 1 

** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ส่วนผลการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ

เขา้ใชบ้ริการร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอ

เมือง จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่า ผลวิเคราะห์เชิง

พหุคูณของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ 

มีค่า F = 41.979 และมีค่า Sig = 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ย

กวา่ 0.05 จะแสดงวา่ ค่าความแปรปรวนของกลุ่ม

ตวัอยา่งมีความแปรปรวนเท่ากนั โดยค่าความ

แปรปรวนของความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ 

จะพิจารณาจากค่า Adjusted R2 ท่ีมีค่าเท่ากบั 0.428 

ซ่ึงหมายความวา่ ความแปรปรวนของความพึงพอใจ

ในการเขา้ใชบ้ริการในการเขา้ใชบ้ริการฯ มีค่าเท่ากบั

ร้อยละ 42.8 โดยมีรายละเอียดดงัตาราง 2 

 

ตาราง 2  

การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของส่วนประสมทางการตลาดในมมุมองของผู้บริโภคท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 

ในการเข้าใช้บริการของลกูค้าร้านนาํทองชัย อะไหล่รถยนต์ อาํเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี 

ตวัแปร b SE b 𝛃𝛃 t p-value VIF 

ค่าคงท่ี 1.551 0.223  6.943 0.000  

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค  
0.234 0.042 0.339 5.577 0.000** 1.416 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค  
0.106 0.047 0.134 2.264 0.025* 1.345 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นความสะดวกในการซ้ือ 
0.107 0.047 0.132 2.301 0.022* 1.253 

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นการส่ือสาร 
0.183 0.042 0.270 4.358 0.000** 1.475 

R2 = 0.439, Adjusted R2 = 0.428, SEE = 0.3229, F = 41.979, Sig. = 0.000 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, ** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 

 การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ

ท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นต่างๆ โดยพิจารณาจากค่า Variance 

Inflation Factor (VIF) โดยกาํหนดใหค่้า VIF ไม่เกิน 5 

(ผอ่งศรี เกียรติเลิศนภา และคณะ, 2551) และจากผลการ

ทดสอบ พบวา่ ค่า VIF มีค่าเท่ากบั 1.416 1.345 1.253 

และ 1.475 ซ่ึงค่าทั้งหมดมีค่านอ้ยกวา่ 5 แสดงวา่ 

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีเก่ียวกบัส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคมี

ความสมัพนัธ์กนัไม่สูงมาก 

 การทดสอบอิทธิพลของส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ ดา้นความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค ดา้นความ

สะดวกในการซ้ือ และดา้นการส่ือสารท่ีมีผลต่อความ 

พึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ มีค่า p-value เท่ากบั 

0.000, 0.025, 0.022 และ 0.000 ตามลาํดบั แสดงวา่ ดา้น

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคและดา้นการส่ือสารมีผลต่อ

ความความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นตน้ทุนของ

ผูบ้ริโภคและดา้นความสะดวกในการซ้ือมีผลต่อความ

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
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สถิติท่ีระดบั 0.05 ในส่วนของค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย

เชิงพหุสามารถนาํมาใชอ้ธิบายส่วนประสมทางการตลาด

ในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน

การเขา้ใชบ้ริการฯ ซ่ึงจากผลการวิเคราะห์ขอ้มลู พบวา่ 

ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุของส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภค มีค่าเท่ากบั 0.339 หน่วย ซ่ึงจะหมายถึง ถา้ส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคมีค่าเพ่ิมข้ึนหน่ึงหน่วย จะทาํให้

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้มีค่าเพ่ิมข้ึน 

0.339 หน่วย แต่ถา้หากส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีค่า

ลดลงหน่ึงหน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการของลกูคา้มีค่าลดลง  0.339 หน่วย ค่าสมัประสิทธ์ิ

การถดถอยเชิงพหุของส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค มีค่าเท่ากบั 

0.134 หน่วย หมายถึง ถา้ส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภคมีค่าเพ่ิมข้ึน

หน่ึงหน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการ

ของลกูคา้มีค่าเพ่ิมข้ึน 0.134 หน่วย แต่ถา้หากส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นตน้ทุน

ของผูบ้ริโภคมีค่าลดลงหน่ึงหน่วย จะทาํใหค้วามพึง

พอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้มีค่าลดลง 0.134 

หน่วย ค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอยเชิงพหุของส่วนประสม

ทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความสะดวก

ในการซ้ือ มีค่าเท่ากบั 0.132 หน่วย หมายถึง ถา้ส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความ

สะดวกในการซ้ือมีค่าเพ่ิมข้ึนหน่ึงหน่วย จะทาํใหค้วาม

พึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลูกคา้มีค่าเพ่ิมข้ึน 0.132 

หน่วย แต่ถา้หากส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง

ของผูบ้ริโภคดา้นความสะดวกในการซ้ือมีค่าลดลงหน่ึง

หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของ

ลกูคา้มีค่าลดลง 0.132 หน่วย และค่าสมัประสิทธ์ิการ

ถดถอยเชิงพหุของส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง

ของผูบ้ริโภคดา้นการส่ือสาร มีค่าเท่ากบั 0.270 หน่วย 

หมายถึง ถา้ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นการส่ือสาร มีค่าเพ่ิมข้ึนหน่ึงหน่วย จะทาํให้

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้มีค่าเพ่ิมข้ึน 

0.270 หน่วย แต่ถา้หากส่วนประสมทางการตลาดใน

มุมมองของผูบ้ริโภคดา้นการส่ือสาร มีค่าลดลงหน่ึง

หน่วย จะทาํใหค้วามพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของ

ลกูคา้มีค่าลดลง 0.270 หน่วย   

 

การอภิปรายผล 

จากการศึกษางานวิจยั พบวา่ ส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคมีความสมัพนัธ์และมี

อิทธิพลกบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้

ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดั

อุบลราชธานี ซ่ึงจากผลของการวิจยัดงักล่าว มีความ

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้โดยความสมัพนัธ์

และอิทธิพลระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดในมุมมอง

ของผูบ้ริโภคกบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของ

ลกูคา้ฯ มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัดงัน้ี 

 1. ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภคมี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของ

ลกูคา้ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดั

อุบลราชธานี โดยสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lauterborn 

(1990) ท่ีกล่าววา่ ส่วนประสมทางการ ตลาดในมุมมอง

ของผูบ้ริโภคดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภคจะพฒันา

เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งการจะทาํ

การตลาดโดยเฉพาะ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

พกัตร์วิมล กลสรร (2551) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั

(มหาชน) ส่วนในดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีผลต่อ

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ฯ จะ

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของบุริม โอทกานนท ์(2555) ท่ี

กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
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ผูบ้ริโภคนั้น เป็นการใหค้วามสาํคญัในดา้นของการผลิต

สินคา้ออกมา เพ่ือใชแ้กไ้ขปัญหาความอยูร่อดของ

ผูบ้ริโภค โดยความสมัพนัธ์และอิทธิพลระหวา่งส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคกบัความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการของลกูคา้ฯ จะพิจารณาจากทางร้านมีสินคา้ครบ

ตามความตอ้งการของลกูคา้ ร้านคา้จะตอ้งมีสินคา้ท่ีมี

ความทนัสมยั ร้านคา้จะตอ้งมีตราสินคา้ท่ีหลากหลายเพ่ือ

เป็นทางเลือกใหก้บัลกูคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการ ร้านคา้

จะมีการรับบริการสัง่สินคา้ผา่นทางระบบโทรศพัทห์รือ

ระบบอ่ืน ๆ และทางร้านจะตอ้งมีบริการส่งสินคา้ใหก้บั

ลกูคา้ไปยงัเป้าหมายต่างๆ ท่ีลูกคา้กาํหนด 

 2. ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภคมีความสมัพนัธ์กบั

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํทอง

ชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี โดย

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lauterborn (1990) ท่ีกล่าววา่ 

ส่วนประสมทางการ ตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้น

ตน้ทุนของผูบ้ริโภคจะตอ้งเขา้ใจในเร่ืองของตน้ทุนท่ี

ตอ้งเสียไปของลกูคา้ในการเขา้ใชบ้ริการแต่ละคร้ัง โดย

ตน้ทุนท่ีกล่าวถึงนั้นไม่ไดห้มายถึงค่าเงินเพียงอยา่งเดียว 

แต่ยงัรวมไปถึงตน้ทุนดา้นเวลา ตน้ทุนในการเดินทาง 

เป็นตน้ ส่วนในดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภคมีผลต่อความพึง

พอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ฯ จะสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของบุริม โอทกานนท ์(2555) ท่ีกล่าววา่ ส่วน

ประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นตน้ทุน

ของผูบ้ริโภคเป็นการกาํหนดราคาท่ีพิจารณามาจาก

ตน้ทุนของผูบ้ริโภคท่ีจะตอ้งจ่ายเพ่ือใหไ้ดสิ้นคา้มาใช ้

โดยความสมัพนัธ์และอิทธิพลระหวา่งส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นตน้ทุนของ

ผูบ้ริโภคกบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการฯ จะ

พิจารณาจากราคาของสินคา้ภายในร้านคา้จะตอ้งมีความ

ใกลเ้คียงกบัร้านคา้อ่ืนท่ีอยู่ในละแวกใกลเ้คียง ราคา

สินคา้ของร้านคา้สามารถต่อรองราคาได ้และราคาของ

สินคา้ภายในร้านมีความคุม้ค่าในการเสียเวลาเขา้มาใช้

บริการ เช่น ค่าใชจ่้ายดา้นการเดินทาง ค่าใชจ่้ายดา้นเวลา 

และค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ 

 3. ดา้นความสะดวกในการซ้ือมีความสมัพนัธ์

กบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํ

ทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี 

โดยสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lauterborn (1990) ท่ีกล่าว

วา่ ส่วนประสมทางการ ตลาดในดา้นความสะดวกในการ

ซ้ือจะตอ้งคาํนึงถึงและมุ่งเนน้ไปยงัความสะดวกสบาย

ของลกูคา้ในการซ้ือสินคา้ในแต่ละคร้ัง เพ่ือท่ีจะทาํให้

เกิดการตดัสินใจในการซ้ือสินคา้ของลกูคา้เกิดความง่าย

ยิ่งข้ึน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพกัตร์วิมล กลสรร 

(2551) ศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดท่ีสมัพนัธ์

กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็ว

สูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ส่วนในดา้นความ

สะดวกในการซ้ือมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการของลกูคา้ฯ จะสอดคลอ้งกบัแนวคิดของบุริม  

โอทกานนท ์(2555) ท่ีกล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด

ในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความสะดวกในการซ้ือเป็น

การกระจายสินคา้ไปยงัจุดขาย โดยพิจารณาถึงความ

สะดวกในการซ้ือสินคา้และบริการของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 

โดยความสมัพนัธ์และอิทธิพลระหวา่งส่วนประสมทาง

การตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นความสะดวกใน

การซ้ือกบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ฯ 

จะพิจารณาจากร้านคา้จะตอ้งมีทาํเลท่ีสามารถเขา้มาใช้

บริการไดง่้าย ร้านคา้จะตอ้งมีสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ

ต่อจาํนวนของลูกคา้ในการเขา้ใชบ้ริการ และร้านคา้

จะตอ้งมีทาํเลท่ีสามารถมองเห็นไดง่้าย 

 4. ดา้นการส่ือสารมีความสมัพนัธ์กบัความ

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้ร้านนาํทอง

ชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี โดย

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lauterborn (1990) ท่ีกล่าววา่ 

ส่วนประสมทางการ ตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้น

การส่ือสารเป็นการส่ือสารข่าวสารเก่ียวกบัสินคา้ท่ีมี

ความถกูตอ้งและเป็นท่ีน่าสนใจ เพ่ือเป็นการสร้างแรง
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ดึงดูดเพ่ือเบ่ียงเบนความสนใจมายงัสินคา้ท่ีไดท้าํ

การตลาด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพกัตร์วิมล  

กลสรร (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดท่ี

สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ต

ความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั(มหาชน) ส่วนใน

ดา้นการส่ือสารมีผลต่อความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการของลกูคา้ฯ จะสอดคลอ้งกบัแนวคิดของบุริม  

โอทกานนท ์(2555) ท่ีกล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาด

ในมุมมองของผูบ้ริโภคดา้นการส่ือสารเป็นการส่ือสารท่ี

ตอ้งคาํนึงถึงส่ือและสารท่ีผูบ้ริโภคจะรับฟัง เน่ืองจาก

ตลาดในสมยัน้ีผูบ้ริโภคสามารถเลือกท่ีจะฟังหรือไม่ฟัง 

เลือกท่ีจะเช่ือหรือไม่เช่ือ ดงันั้นดา้นการส่ือสารควรให้

ความสาํคญัในการสร้างเร่ืองราว สร้างความไวเ้น้ือเช่ือใจ

ผา่นส่ือท่ีผูบ้ริโภครับฟังมากกว่า โดยความสมัพนัธ์และ

อิทธิพลระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคดา้นการส่ือสารกบัความพึงพอใจในการเขา้ใช้

บริการของลกูคา้ฯ จะพิจารณาจากการใหข้อ้มลูของ

สินคา้ภายในร้านท่ีมีความน่าเช่ือถือและทนัสมยัแก่ลูกคา้

ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ทางร้านจะตอ้งมีการแสดงสินคา้

ตวัอยา่งหรือรายการสินคา้ (catalog) ใหแ้ก่ลกูคา้เลือกซ้ือ

หรือเลือกชมได ้และทางร้านคา้จะตอ้งมีการแจง้ข่าวสาร

และขอ้มลูเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการใหม่ของทางร้านคา้

  

ข้อเสนอแนะ 

 จากผลการวิจยั พบวา่ ความสมัพนัธ์และ

อิทธิพลระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคกบัความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้

ร้านนาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดั

อุบลราชธานี มีความสมัพนัธ์กนัและมีอิทธิพลต่อกนั 

แสดงใหเ้ห็นวา่ เม่ือผูป้ระกอบการใหค้วามสาํคญักบั

ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคจะทาํ

ใหค้วามพึงพอใจของลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเพ่ิมมากข้ึน

เช่นกนั โดยจะมุ่งเนน้ใหค้วามสาํคญัในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

 1. ดา้นความตอ้งการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากเป็น

ตวัแปรท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด 

ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญัในเร่ืองของการ

มีสินคา้ครบตามความตอ้งการ มีสินคา้ท่ีทนัสมยั มีตรา

สินคา้ท่ีหลากหลายเพ่ือใหล้กูคา้ไดเ้ลือกตามความ

เหมาะสมกบัการทาํงาน มีบริการสัง่สินคา้ผา่นทางระบบ

โทรศพัท ์และจะตอ้งมีบริการส่งสินคา้ไปยงัสถานท่ี 

ต่าง ๆ ตามท่ีลกูคา้ตอ้งการ เป็นตน้ เพ่ือเป็นการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการให้

เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 2. ดา้นการส่ือสาร เป็นตวัแปรท่ีผูต้อบ

แบบสอบถามไดใ้หค้วามสาํคญัรองลงมาจากดา้นความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรพฒันา

และใหค้วามความสาํคญัในเร่ืองของร้านคา้ท่ีจะตอ้งให้

ความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบัตวัสินคา้เพ่ือสร้างความ

น่าเช่ือถือใหเ้กิดข้ึนแก่ลูกคา้ ร้านคา้จะตอ้งใหค้าํแนะนาํ

เก่ียวกบัตวัสินคา้ท่ีมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ ร้านคา้จะตอ้ง

มีสินคา้ตวัอยา่งหรือรายการสินคา้ (catalog) ใหลู้กคา้ได้

เลือกซ้ือ และร้านคา้จะตอ้งมีการแจง้ข่าวสารและขอ้มลู

ของสินคา้และบริการใหม่ ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ เป็นตน้ เพ่ือ

ส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการเพ่ิมมาก

ข้ึนจากเดิม 

 3. ดา้นตน้ทุนของผูบ้ริโภค และดา้นความ

สะดวกในการซ้ือ ถึงแมว้า่ทั้งสองตวัแปรจะเป็นตวัแปรท่ี

ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญันอ้ยท่ีสุด แต่

ผูป้ระกอบการควรท่ีจะพฒันาทั้งสองดา้นใหส่้งผลต่อ

ความพึงพอใจในการเขา้ใชบ้ริการของลกูคา้เพ่ิมมากข้ึน 

โดยผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญัในดา้นตน้ทุนของ

ผูบ้ริโภคในเร่ืองของการตั้งราคาสินคา้ท่ีมีความใกลเ้คียง

กบัร้านคา้อ่ืน ราคาของสินคา้ภายในร้านสามารถต่อรอง

ได ้และราคาของสินคา้ภายในร้านมีความคุม้ค่ากบัการ

เดินทางเขา้มาใชบ้ริการของลกูคา้ เป็นตน้ ส่วนดา้นความ

สะดวกในการซ้ือ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสาํคญัใน

เร่ืองของร้านคา้ท่ีใหบ้ริการโดยสามารถเขา้มาใชบ้ริการ
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ไดง่้าย ส่วนสถานท่ีจอดรถของลกูคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ

จะตอ้งมีความสะดวกหรือสามารถจอดรถไดง่้าย และ

สถานท่ีร้านคา้จะตอ้งสามารถมองเห็นหรือสังเกตเห็นได้

ง่าย เป็นตน้ ทั้งน้ีเพ่ือเป็นการพฒันาและปรับปรุงการ

ใหบ้ริการแก่ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการอีกดว้ย 

 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษางานวิจยัเก่ียวกบัส่วนประสม

ทางการตลาดในมุมมองของผูบ้ริโภคเพ่ิมเติม ไดแ้ก่ ดา้น

การดูแลลกูคา้ ดา้นความสะดวกสบาย และดา้นความ

สมบูรณ์และการต่อเน่ืองในการประสานงาน เป็นตน้ ซ่ึง

ใชเ้ป็นองคป์ระกอบในการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวกบัธุรกิจ

บริการ 

 2. ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิ้จยัศึกษาความพึงพอใจ

ในการเขา้ใชบ้ริการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้านนาํทองชยั 

อะไหล่รถยนต ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี เพียง

เท่านั้น ซ่ึงในการวิจยัคร้ังหนา้ ควรท่ีจะศึกษาความพึง

พอใจในการเขา้ใชบ้ริการของผูเ้ขา้ใชบ้ริการร้านคา้อ่ืนท่ี

มีลกัษณะการใหบ้ริการหรือสินคา้ท่ีใกลเ้คียงกนัดว้ย เพ่ือ

ทาํการเปรียบเทียบจุดเด่นและจุดท่ีควรปรับปรุงของร้าน

นาํทองชยั อะไหล่รถยนต ์อีกดว้ย 
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