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บทคัดย่อ 

 การวิจยัเชิงปริมาณน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตห์จก.สุชาดาการยาง (2) เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการยางรถยนตห์จก.สุชาดาการยาง (3) เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาด

ธุรกิจบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตห์จก.สุชาดาการยาง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น

การวิจยัคือ ลกูคา้ท่ีเขา้รับบริการท่ีหจก.สุชาดาการยาง จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็

รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูคือค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช้

ทดสอบสมมติฐานคือ Independent Sample  (t-test) One-way ANOVA(f-test) Chi-square และค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์เพียร์สนั (Pearson Correlation) ผลการศึกษาพบว่า (1) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ

ระหวา่ง 31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวั สถานภาพสมรส และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 15,001-

30,000 บาท (2) ปัจจยัทางการตลาดธุรกิจบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พบวา่ อนัดบัหน่ึงคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์

รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

และดา้นการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั (3) กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ผูบ้ริโภคมีการใหค้วามสาํคญัดา้น

ขั้นตอนการเปรียบเทียบทางเลือกในการใชบ้ริการมากท่ีสุด 

 

คําสําคัญ: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด, กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ, ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

 

Abstract 

 This was a quantitive piece of research to study: (1) The individual factors governing consumers’ decisions 

to use this service centre, (2) The relationship between personal factors and this decision and, (3) The relationship 

between business marketing services and the decision-making process. The sample used consisted of 400 customers 
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of the centre, using questionnaires to collect data. Statistical methods used included Frequency, Percentage, Means, 

and Standard Deviation. Other Statistical techniques used included  Independent Sample t-test , One-Way ANOVA, 

The analysis of differences in pairs by Least Significant Difference (LSD), Chi-Square and the Pearson Correlation. 

The research found that 1)the majority of respondents were male ,aged between 31 and 40 ,non-graduates ,self-

employed, married, earning an average monthly salary of between 15,001 and 30,000 baht , The factors governing the 

marketing services business at the highest level were products, staff ,the service provision process physical 

characteristics, price, marketing promotion and distribution, respectively. The key factor in the decision –making 

process was that customers were paying attention to the comparison of alternatives to most services. 

 

Keywords: marketing mix factors, decision making process in choosing service, Tire service center 

 

บทนํา  

 อุตสาหกรรมยางรถยนตไ์ดเ้ขา้มามีส่วน

เก่ียวขอ้งกบัศูนยบ์ริการยางรถยนตค์รบวงจร เพ่ือเป็น

ตวัแทนในการจาํหน่ายสินคา้ ในปัจจุบนัพฤติกรรมของ

ผูใ้ชย้างรถยนตเ์ร่ิมเปล่ียนแปลงไป โดยท่ีผูบ้ริโภคจะ

นิยมใชบ้ริการแบบครบวงจร มีมาตรฐานและเช่ือถือได้

มากข้ึน กล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะซ้ือยางรถยนตต์ามร้านคา้

ตวัแทนจาํหน่ายท่ีมีบริการหลงัการขาย เช่นการเปล่ียน

ยาง การตั้งศูนย ์ถ่วงลอ้ สลบัยาง เปล่ียนถ่ายนํ้ามนัเคร่ือง 

เป็นตน้ ดงันั้นการแข่งขนัระหวา่งศูนยบ์ริการครบวงจร

จะทวีความรุนแรงมากข้ึน รวมไปถึงผูผ้ลิตยางรถยนตท่ี์มี

การขยายช่องทางการตลาดโดยเนน้มาทาํศูนยบ์ริการครบ

วงจรบา้ง เพ่ือขยายตลาดสินคา้ใหก้บับริษทัตนเอง ซ่ึง

ตวัแทนขายรายเลก็จะตอ้งมีการปรับตวัในดา้นการ

ใหบ้ริการท่ีดีข้ึน เพ่ือใหส้ามารถแข่งขนักบัศูนยบ์ริการ

ครบวงจรและร้านคา้ปลีกขนาดใหญ่ไดด้ว้ย 

 ปัจจุบนัรถยนตถื์อเป็นพาหนะท่ีมีบทบาท

สาํคญัและจาํเป็นมากต่อการดาํเนินชีวิตประจาํวนั ท่ี

อาํนวยความสะดวกสบายในการเดินทางสญัจรไปมา

ใหก้บัผูใ้ชร้ถใชถ้นนเป็นอยา่งมาก จึงทาํใหค้วาม

ตอ้งการรถยนตใ์นประเทศไทยเพ่ิมสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง

และรวดเร็ว โดยเฉพาะอยา่งยิ่งกบัสงัคมเมือง ปัจจุบนัน้ี

รถยนตจึ์งกลายเป็นปัจจยัท่ี 5 ไปแลว้ ดว้ยเหตุน้ี ตลาด

ผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวขอ้งโดยเฉพาะอยา่งยิ่งตลาดยางรถยนต์

ท่ีคาดวา่จะเติบโตตามตลาดรถยนต ์จึงทาํใหต้ลาดยาง

รถยนตทุ์กวนัน้ีมีคู่แข่งขนัมากรายและเป็นการแข่งขนัท่ี

มีความรุนแรงเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ เพ่ือใหธุ้รกิจของตนเอง

อยูร่อด ลกูคา้มีทางเลือกมากมายในปัจจุบนั และคนเราก็

ตอ้งการความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน ดงันั้นจึงเป็นส่ิง

สาํคญัของธุรกิจบริการท่ีควรบริหารจดัการไปพร้อมกบั

สินคา้และบริการท่ีมีในกิจการ 

 ดงันั้น ผูวิ้จยัเลง็เห็นถึงความสาํคญัท่ีตลาดยาง

รถยนตมี์แนวโนม้เติบโตอยา่งต่อเน่ืองทั้งปัจจุบนัและ

อนาคต ทาํใหผู้วิ้จยัมีความสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

กรณีศึกษา หา้งหุน้ส่วนจาํกดัสุชาดาการยาง ทั้งน้ีเพ่ือนาํ

ผลการวิจยัท่ีไดใ้นคร้ังน้ีไปใชป้ระโยชนใ์นการ

บริหารงาน ปรับปรุงและพฒันาวิธีการในการดาํเนิน

ธุรกิจศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หมี้ประสิทธิภาพและ

สามารถท่ีจะยกระดบัการดาํเนินธุรกิจใหเ้ป็นไปตาม

มาตรฐานต่อไป 

 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

 1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลผูบ้ริโภคในการ 

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตห์จก. 
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สุชาดาการยาง  

 2. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วน

บุคคลกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการยาง

รถยนตห์จก.สุชาดาการยาง 

 3. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทาง

การตลาดธุรกิจบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตห์จก. สุชาดาการยาง 

 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 

   ตวัแปรอสิระ                     ตวัแปรตาม 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 

แนวคิด ทฤษฎทีี่เกีย่วข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการดาํเนินธุรกิจ

บริการ Kotler (1993) ไดใ้หค้าํนิยามบริการวา่ เป็น

กิจกรรมท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีการเป็นเจา้ของและกิจกรรม 

ดงักล่าวอาจถกูเสนอร่วมกนักบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสม

การตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ 

 

สมมติฐานงานวจัิย 

 1. ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นการรับรู้ถึง

ปัญหา ดา้นการคน้หาขอ้มลู ดา้นการเปรียบเทียบ

ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ในขอ้เหตุผล

ในการเขา้รับบริการ ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ผูมี้

อิทธิพลในการเขา้รับบริการ และดา้นการประเมินผล

หลงัการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 2.ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบั

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ในขอ้กลุ่มสินคา้ท่ี

เลือกใชบ้ริการ 

 3.ปัจจยัทางการตลาดธุรกิจบริการมี

ความสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ดา้นการรับรู้ถึงปัญหา ดา้นการ

คน้หาขอ้มลู ดา้นการเปรียบเทียบทางเลือก ดา้นการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ในขอ้เหตุผลในการเขา้รับ

บริการ ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ผูมี้อิทธิพลในการเขา้

รับบริการ และดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 

 

วธีิการดําเนินการวจัิย 

 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ลกูคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการกบัทางศูนยบ์ริการยาง

รถยนต ์หจก. สุชาดาการยาง  400 คน 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

-เพศ (N) 

-อาย ุ(O) 

-ระดบัการศึกษา (O) 

-อาชีพ (N) 

-สถานภาพ (N) 

-รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน(O) 

 

 

กระบวนการตดัสินใจใช้บริการ 

1. การรับรู้ปัญหา (I)  

2. การคน้ควา้ขอ้มลู (I)  

3. การเปรียบเทียบทางเลือก (I) 

 4. การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

– เหตุผลในการใชบ้ริการ (I)  

-กลุ่มสินคา้ท่ีใชบ้ริการ (N)  

-ความถ่ีในการใชบ้ริการ(R)  

 -ผูมี้อิทธิพลในการใชบ้ริการ 

(I)  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจยัทางการตลาด (I)  

-ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

-ดา้นราคา  

–ดา้นการจดัจาํหน่าย  

-ดา้นส่งเสริมการตลาด  

-ดา้นบุคลากร  

–ดา้นกระบวนการ  

–ดา้นลกัษณะกายภาพ 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลใน

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถาม

ประเภทต่าง ๆ โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 3 ส่วน 

ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนที่ 1 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 

 ขอ้1. เพศ  มีคาํตอบ 2 ทางเลือก      

 ขอ้2. อาย ุ มีคาํตอบหลายคาํตอบ (multiple 

choice question)  

 ขอ้3. ระดบัการศึกษา มีคาํตอบหลายคาํตอบ

(multiple choice question)  

 ขอ้4. อาชีพ มีคาํตอบหลายคาํตอบ (multiple 

choice question) 

 ขอ้5. สถานภาพ มีคาํตอบหลายคาํตอบ

(multiple choice question)  

 ขอ้6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีคาํตอบหลาย

คาํตอบ (multiple choice question) 

 ส่วนที่ 2 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัการตลาดบริการ

ท่ีมีต่อการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง

รถยนต ์ซ่ึงแบ่งได ้7 ดา้น ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ดา้นกระบวนการ  ดา้นบุคลากร และดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ  มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด  

 ส่วนที่ 3 ขอ้มลูเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้นดงัน้ี ดา้นการรับรู้

ปัญหา   ดา้นการคน้ควา้หาขอ้มลู ดา้นการประเมิน

ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ในขอ้ 1,4 และดา้น

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด 

(close-ended question)  

 นอกจากน้ี สาํหรับดา้นการเลือกใชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ยงัมีลกัษณะคาํถามท่ีมีคาํตอบให้

เลือกหลากหลาย (multiple choice question) ส่วนขอ้ 2

กลุ่มสินคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการท่ีหจก.สุชาดาการยางเป็น

คาํถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญติั (nominal 

scale) และมีลกัษณะคาํถามเป็นแบบปลายเปิด (open – 

ended question) ส่วนขอ้ 3ถามวา่ ท่านเขา้รับบริการท่ีห

จก.สุชาดาการยาง โดยเฉล่ีย........ คร้ัง/เดือน เป็นคาํถามท่ี

ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอตัราส่วน  

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เกบ็ขอ้มูลดว้ยตนเอง 

 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

 สถิติเชิงพรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน 

(Vanichbuncha, 2002) สถิติท่ีใชคื้อ ค่าร้อยละ ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Sample (t-test) One-

way ANOVA (f-test) Chi-square และค่าสมัประสิทธ์ิ

สหสมัพนัธ์เพียร์สนั (Pearson Correlation) 

 

ผลการวจัิย 

 ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูล

ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 78.5 และเป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 21.5  

 อายรุะหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.8 

รองลงมา อาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.5 อาย ุ41-50 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 23.0 อาย ุ51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.5 อาย ุ

60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.8 และอายตุํ่ากวา่หรือเท่ากบั 

20 ปี คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามลาํดบั 

 ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 287 

คน คิดเป็นร้อยละ 71.8 รองลงมาระดบัการศึกษาตํ่ากวา่

ปริญญาตรี จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 ระดบั

ปริญญาโท จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 และระดบั

ปริญญาเอก จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามลาํดบั 
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 อาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 137 คน คิดเป็น

ร้อยละ 34.3 รองลงมาอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 อาชีพขา้ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 อาชีพ

รับจา้งทัว่ไป จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และ

อาชีพนกัศึกษา จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 

ตามลาํดบั  

 สถานภาพสมรส จาํนวน 231 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 57.8 รองลงมาสถานภาพโสด จาํนวน 157 คน 

คิดเป็นร้อยละ 39.3 และสถานภาพหมา้ย/อยา่ร้าง จาํนวน 

12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 

 มีรายได ้15,001-30,000 บาท จาํนวน 165 คน 

คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมารายได ้30,001-45,000 บาท 

จาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 รายไดม้ากกวา่ 

45,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 

และรายไดต้ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท จาํนวน 25 คน 

คิดเป็นร้อยละ 6.3 ตามลาํดบั 

ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการให้ความสําคัญต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 ปัจจยัทางการตลาดธุรกิจบริการ พบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถามใหร้ะดบัความสาํคญัมากท่ีสุดคือดา้น

ผลิตภณัฑ ์คิดเป็นร้อยละ 4.34 รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร 

คิดเป็นร้อยละ 4.27 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คิดเป็นร้อย

ละ 4.23 ดา้นกระบวนการ คิดเป็นร้อยละ 4.21 ดา้นราคา 

คิดเป็นร้อยละ 4.11 ดา้นการส่งเสริมการตลาด คิดเป็น

ร้อยละ 4.04 และดา้นช่องทางการจาํหน่าย คิดเป็นร้อยละ 

3.99 ตามลาํดบั 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมากท่ีสุดในดา้นสินคา้และบริการท่ีมีใหเ้ลือก

หลากหลาย และการจดัวางสินคา้มีการแบ่งประเภท

ชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 และ 4.25 ตามลาํดบั 

 ดา้นราคา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมาก ในดา้นราคาสินคา้และบริการมีความ

เหมาะสม และมีความหลากหลายของระดบัราคาสินคา้

และบริการโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และ 4.05 

ตามลาํดบั 

 ดา้นการจดัจาํหน่าย พบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในดา้นการเดินทางสะดวก

รวดเร็ว ใกลบ้า้นหรือสถานท่ีทาํงาน และการใหบ้ริการ

นอกสถานท่ีโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และ 3.86 

ตามลาํดบั 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากในดา้นการบริการก่อน

การขาย การบริการหลงัการขายและการโฆษณาผา่น

ใบปลิว โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 , 4.11 และ 3.75 

ตามลาํดบั 

 ดา้นบุคลากร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัมากท่ีสุดในดา้นพนกังานมีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ สุภาพ อ่อนนอ้ม และ

พนกังานมีความรู้ในสินคา้และบริการเป็นอยา่งดี โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33  และ 4.20 ตามลาํดบั 

 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในดา้นขั้นตอน

การทาํงานมีความน่าเช่ือถือและการใหบ้ริการมีการ

จดัระบบคิวท่ีชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 4.23 และ 4.19 

ตามลาํดบั 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ผูต้อบ

แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในดา้นอุปกรณ์

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกิจการมีความทนัสมยั หอ้งรับรองลกูคา้

เพียงพอต่อความตอ้งการ และป้ายโฆษณาเห็นเด่นชดั 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 , 4.25 และ 4.19 ตามลาํดบั 

ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านกระบวนการ

ตดัสินใจเลอืกใช้บริการ  

 ดา้นการรับรู้ถึงปัญหาในการเขา้รับบริการ 

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัการ

รับรู้ถึงปัญหาโดยรวมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 

โดยใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดกบัการรับรู้ถึงปัญหายาง

รถยนตเ์ส่ือมสภาพการใชง้าน ร้อยละ 4.32  รองลงมาคือ 

วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
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ตอ้งการเปล่ียนขนาดยางรถยนต ์ร้อยละ 4.05 รถยนตเ์กิด

ความผิดปกติ(เสียง,สัน่) ร้อยละ 4.03 และเกิดอุบติัเหตุทาํ

ใหย้างไม่สามารถใชง้านไดร้้อยละ 3.93 ตามลาํดบั 

 ดา้นการคน้หาขอ้มลู พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัการคน้หาขอ้มลู

โดยรวมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 โดยให้

ความสาํคญัในระดบัมากกบัการคน้หาขอ้มลูจากการ

สอบถามขอ้มูลจากศูนยบ์ริการร้อยละ 4.19 รองลงมาคือ 

สอบถามจากผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ในการเขา้รับบริการ

ร้อยละ 3.95 คน้หาขอ้มลูจากอินเตอร์เน็ตร้อยละ 3.75 

และสอบถามขอ้มลูจากคนใกลชิ้ดร้อยละ 3.69 ตามลาํดบั 

 ดา้นการเปรียบเทียบทางเลือก พบวา่ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัดา้นการ

เปรียบเทียบทางเลือกโดยรวมในระดบัมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 โดยใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในดา้น

การพิจารณาจากสินคา้และบริการมีจาํหน่ายตรงต่อความ

ตอ้งการร้อยละ 4.55 รองลงมาคือ การพิจารณาจากราคา

ท่ีมีความเหมาะสมร้อยละ 4.39 การพิจารณาจากการ

รับรองมาตรฐานขององคก์รร้อยละ 4.33 การพิจารณา

จากท่ีตั้งศูนยบ์ริการร้อยละ 4.27 การพิจารณาจากระบบ

การทาํงานถกูตอ้งร้อยละ 4.23 การพิจารณาจากบุคลากร

ในองคก์รร้อยละ 4.20 การพิจารณาเคร่ืองมือท่ีใชมี้ความ

ทนัสมยัร้อยละ 4.13 และการพิจารณาการรับประกนัหรือ

การบริการก่อนและหลงัการขายร้อยละ 4.12 ตามลาํดบั 

 ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัขอ้เหตุผล

ในการเลือกใชบ้ริการโดยรวมในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.15 โดยใหค้วามสาํคญักบัเหตุผลในการเขา้รับ

บริการมากท่ีสุด ดา้นสินคา้และบริการตรงต่อความ

ตอ้งการร้อยละ 4.52 รองลงมาคือราคามีความเหมาะสม

ร้อยละ 4.38 เดินทางสะดวกรวดเร็วร้อยละ 4.17 

พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธ์ดีร้อยละ 4.08 การบริการก่อน

และหลงัการขายร้อยละ 4.06 เคร่ืองมือท่ีใชห้ลากหลายมี

ความทนัสมยัร้อยละ 4.01 ช่ือเสียงธุรกิจมีความน่าเช่ือถือ

ร้อยละ 4.00 และระบบการทาํงานถกูตอ้งน่าเช่ือถือ    

ร้อยละ 3.99 ตามลาํดบั 

 กลุ่มสินคา้ท่ีเลือกใชบ้ริการ ลกูคา้ส่วนใหญ่

เลือกใชบ้ริการยางใหม่ยี่หอ้ Maxxis ร้อยละ 32.2

รองลงมาคือ ซ่อมบาํรุงรักษารถยนตร้์อยละ 16.3 ยาง

เปอร์เซ็นตร้์อยละ 15.5 ยางใหม่ยี่หอ้ Bridgestone ร้อยละ 

12.7 ยางใหม่ยี่หอ้ Firestone ร้อยละ 8.8 ยางใหม่ยี่หอ้ 

Michelin ร้อยละ 8.7 และยางใหม่ยี่หอ้ Deestone ร้อยละ 

5.9 ตามลาํดบั มีความถ่ีการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะเขา้รับ

บริการเฉล่ีย 2 คร้ังต่อเดือน ผูมี้อิทธิพลในการใชบ้ริการ 

คือ ประสบการณ์ตนเองร้อยละ 4.39 รองลงมาคือ 

พนกังานขาย เพ่ือนหรือคนรู้จกั และครอบครัว โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21, 3.94 และ 3.47 ตามลาํดบั 

 ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัดา้นการ

ประเมินผลหลงัการใชบ้ริการโดยรวมในระดบัมากท่ีสุด 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 โดยใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดในการ

บอกต่อหรือแนะนาํผูอ่ื้นมาใชบ้ริการเม่ือมีโอกาสร้อยละ 

4.54 รองลงมาคือมีความพึงพอใจหลงัเขา้รับบริการร้อย

ละ 4.35 และจะกลบัมาใชบ้ริการต่อไปร้อยละ 4.00 

ตามลาํดบั 

 

การอภิปรายผล 

 1. ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 

ปี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีสถานภาพสมรสและมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 15,001-30,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัผลงานวิจยัของ นิติพงษ ์พงศก์รกมัพล 

(Phongkorngumpol, 2010) ไดท้าํการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการเลือกซ้ือยางรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงใหม่ 

พบวา่ ผูซ้ื้อยางรถยนตส่์วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ31-40 

ปี มีอาชีพเจา้ของกิจการ/คา้ขาย มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ประมาณท่ี 10,000-30,000 บาท และสอดคลอ้งกบั

ผลงานวิจยัของ สุรกฤษฏ ์นาทธราดล (Nattaradol, 2008) 
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ไดท้าํวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ

ผูบ้ริโภคในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ ในการซ้ือแบตเตอร่ี

รถยนต ์ผลการวิจยัพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ประกอบ

อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 10,000-20,000 บาท และ

สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ สุธาสินี จนัทร์ทนดาํ 

(Chanthondam, 2011) ไดท้าํการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือแบตเตอร่ีของผูใ้ชร้ถยนตน์ัง่

ส่วนบุคคลในกรุงเทพฯ ผลการวิจยัพบวา่ ส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนท่ี 20,001-30,000 บาท  

 2. ขอ้มลูดา้นปัจจยัทางการตลาดธุรกิจบริการ

ท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยั

ทางการตลาดธุรกิจบริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ดา้น

ผลิตภณัฑ ์โดยรวมในระดบัสาํคญัมากท่ีสุด และ

สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ระวีวรรณ พยคัฆชาติ

(Payakkachat, 2013) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง  ความพึงพอใจ

ของลกูคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของอู่

ปานเซอร์วิส พบวา่ ค่าเฉล่ียในการบริการดา้นผลิตภณัฑ์

มีค่าเฉล่ียสูงสุด แสดงถึงการคุณภาพงานซ่อมท่ีลูกคา้

ไวใ้จกบัทางอู่ และสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ นิติพงษ ์

พงศก์รกมัพล(Phongkorngumpol, 2010) ไดท้าํการวิจยั

เร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือยางรถยนตใ์น

จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ เหตุผลหลกัในการเขา้รับบริการ

ของลกูคา้ คือ การเขา้มาซ้ือยางรถยนต ์สินคา้ท่ีมีจาํหน่าย

ตรงต่อความตอ้งการรองลงมา คือดา้นบุคลากร 

กระบวนการใหบ้ริการ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกิจการมีความ

ทนัสมยั และสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ โสภณ สุด

สาหร่าย (Sudsarai, 2013) ไดท้าํการวิจยัเร่ืองปัจจยัการ

เลือกเขา้ศูนยบ์ริการรถยนตท่ี์ไม่เป็นผูแ้ทนจาํหน่ายของ

ผูใ้ชร้ถยนตเ์ขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ผลการวิจยัพบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีการใหร้ะดบัความสาํคญัจากมาก

ไปนอ้ยดงัน้ี ในดา้นของคุณภาพการใหบ้ริการ การ

แนะนาํขอ้มลูจากพนกังาน ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

สภาพแวดลอ้มโดยรอบ ราคาท่ีเหมาะสม การส่งเสริม

การตลาดท่ีน่าสนใจ ช่องทางการจดัจาํหน่าย ส่วนดา้น

ความหลากหลายของสินคา้ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบั

ความสาํคญันอ้ยท่ีสุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ 

ระวีวรรณ พยคัฆชาติ (Payakkachat, 2013)  เน่ืองจาก

ศูนยบ์ริการยางรถยนตเ์ป็นจดัเป็นศูนยบ์ริการครบวงจร 

ดงันั้นผูบ้ริโภคจึงจะตอ้งเลือกใชบ้ริการจากสินคา้ท่ี

สามารถตอบสนองความตอ้งการไดดี้ 

 3. ขอ้มลูดา้นกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบั

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง

รถยนต ์ทั้ง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

 ดา้นการรับรู้ถึงปัญหาในการเขา้รับบริการ 

ดา้นการคน้หาขอ้มลู ดา้นการเปรียบเทียบทางเลือกใน

การเขา้รับบริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้

ความสาํคญัโดยรวมในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

ผลงานวิจยัของ สุภตรา พิมพศ์กัด์ิ (Pimsak, 2011) ไดท้าํ

การวิจยัเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกซ้ืออะไหล่เก่า กรณีศึกษา บริษทั อชิรยนต ์จาํกดั 

ผลการวิจยัพบวา่ ขั้นของการรับรู้ถึงปัญหา ขั้นของการ

คน้หาขอ้มลู และการประเมินทางเลือกมีความสาํคญัใน

ระดบัมาก 

 ดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีเหตุผลในการเขา้รับบริการ คือ 

สินคา้และบริการตรงต่อความตอ้งการ กลุ่มสินคา้และ

บริการท่ีเลือกใชบ้ริการคือ ยางใหม่ แสดงใหเ้ห็นวา่ 

เหตุผลหลกัในการเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

คือ การเขา้มาซ้ือยาง และสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ 

นิติพงษ ์พงศก์รกมัพล (Phongkorngumpol, 2010)  ไดท้าํ

การวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกซ้ือยางรถยนต์

ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ เหตุผลหลกัในการเขา้รับ

บริการของลกูคา้ คือ การเขา้มาซ้ือยางรถยนต ์ส่วนผูมี้

อิทธิพลในการเขา้ใชบ้ริการ คือ ประสบการณ์ตนเอง 

วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
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ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 2 คร้ังต่อเดือน สอดคลอ้งกบั

ผลงานวิจยัของสุธาสินี จนัทร์ทนดาํ (Chanthondam, 

2011) ไดท้าํการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจซ้ือแบตเตอร่ีของผูใ้ชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลใน

กรุงเทพฯ ผลการวิจยัพบวา่ ลกูคา้ส่วนใหญ่จะมีการ

ตดัสินใจซ้ือจากประสบการณ์ตนเองเป็นหลกัและหา

ขอ้มลูเพ่ิมจากคนใกลต้วั อาทิ เพ่ือนหรือคนรู้จกั  

 ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัโดยรวมในระดบั

มากท่ีสุดดา้นความพึงพอใจ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยั

ของระวีวรรณ พยคัฆชาติ (Payakkachat, 2013) ไดท้าํ

การวิจยัเร่ือง ความ พึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม

ทางการตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วิส พบวา่ ลกูคา้มี

ความพึงพอใจต่อการเขา้รับบริการท่ีอู่ปานเซอร์วิสใน

เกณฑค์วามพึงพอใจสูง 

 

ข้อเสนอแนะการวจิยัคร้ังนี ้

 1. ขอ้มลูดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถาม จากการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ี

เขา้ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 

ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวั มีสถานภาพสมรสและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 

15,001-30,000 บาท  ดงันั้น การวางแผนทางการตลาด

ควรคาํนึงถึงผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี ควรขยายกลุ่มเป้าหมายให้

ครอบคลุมมากยิ่งข้ึน และกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดท่ี

ถกูตอ้งและเหมาะสม ควรมีการขยายช่องทางการให้

ขอ้มลูข่าวสารต่าง ๆ ท่ีทาํใหล้กูคา้เกิดความตอ้งการใน

การคน้หาขอ้มลูมากยิ่งข้ึน สร้างกลยทุธ์ความแตกต่าง

ขององคก์รในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการท่ีแตกต่าง เพ่ือใหล้กูคา้เกิดการเปรียบเทียบ

ทางเลือกในการเขา้รับบริการท่ีแทจ้ริง สามารถนาํไป

ปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาองคก์รต่อไปในอนาคตได ้

สร้างประสบการณ์ท่ีดีและน่าจดจาํกบัลูกคา้ท่ีเขา้รับ

บริการทุกท่าน รวมไปถึงการพฒันาบุคลากรภายใน

องคก์รอยา่งต่อเน่ือง 

 2. ขอ้มลูดา้นปัจจยัทางการตลาดธุรกิจบริการ 

จากการวิจยัพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุดกบัสินคา้และบริการมี

ความหลากหลาย ดงันั้นควรมีประเภทของสินคา้และ

บริการใหม่ๆท่ีจะนาํเสนอต่อผูบ้ริโภค ควรมีการเพ่ิม

ประเภทสินคา้และบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของกลุ่มผูช้ายใหม้ากข้ึน เพ่ือรักษาส่วนแบ่งตลาดกลุ่มน้ี

ไว ้

 ดา้นราคา ควรจะมีการกาํหนดราคาสินคา้ให้

เหมาะสมในทุก ๆ ผลิตภณัฑ ์ไม่ควรมีการเปล่ียนแปลง

ราคาสูงมากจนเกินไปเพ่ือลดทศันคติท่ีจะเกิดข้ึนจากการ

กาํหนดราคาซ่ึงอาจจะส่งผลต่อธุรกิจโดยตรง 

 ดา้นการจดัจาํหน่าย ควรสร้างภาพลกัษณ์ของ

กิจการ โฆษณาท่ีตั้งและตาํแหน่งของกิจการ เพ่ือให้

ลกูคา้เดินทางสะดวกรวดเร็วมากยิ่งข้ึน อีกทั้งยงัทาํให้

ลกูคา้ท่ีขบัรถผา่นไปมาสงัเกตเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรจะฝึกฝน 

พนกังานท่ีทาํหนา้ท่ีขายท่ีจะอธิบายแนะนาํลูกคา้อยา่ง

ต่อเน่ืองอยูเ่สมอ เพ่ือใหกิ้จการดาํเนินไปอยา่งมี

ประสิทธิภาพและสามารถสร้างลกูคา้ในระยะยาวไดดี้  

 ดา้นบุคลากร ควรมีการจดัการฝึกอบรมการ

ใหบ้ริการ ฝึกทกัษะการบริการของพนกังานอยา่ง

สมํ่าเสมอและไปในทิศทางเดียวกนั เนน้การบริการท่ี

แตกต่างเป็นเอกลกัษณ์ของร้าน เพ่ือสร้างความประทบัใจ 

 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ควรมีการพฒันา

ระบบการทาํงานใหมี้ความน่าเช่ือถือยิ่งข้ึนไป มีการนาํ

เทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใชใ้นการดาํเนินกิจการ เพ่ือให้

ลกูคา้เกิดความมัน่ใจในการเขา้รับบริการกบัทางองคก์ร 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อุปกรณ์ท่ีใชใ้น

กิจการควรท่ีจะมีความทนัสมยัทั้งหมด เพ่ือสร้างความ

มัน่ใจใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญั ท่ีช่วยส่งเสริม

ภาพลกัษณ์ของธุรกิจดว้ย 
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 3. ขอ้มลูดา้นกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญัมาก

ท่ีสุด กบัดา้นการเปรียบเทียบทางเลือกในการใชบ้ริการ 

โดยจะพิจารณาจากสินคา้และบริการมีจาํหน่ายตรงต่อ

ความตอ้งการ ในขณะเดียวกนัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้

ความสาํคญัระดบัมากกบัดา้นการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ขอ้เหตุผลในการเขา้รับบริการ โดยพิจารณา 

จากสินคา้และบริการตรงต่อความตอ้งการ ดงันั้น ควร

เพ่ิมประเภทสินคา้และบริการใหม้ากยิ่งข้ึน เพ่ือท่ีจะ

ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งครอบคลุม

พร้อมกบัสร้างระบบการทาํงานท่ีน่าเช่ือถือ มีความ

รวดเร็วในการใหบ้ริการ ก่อใหป้ระสิทธิภาพการทาํงาน

ขององคก์ร ทาํใหล้กูคา้เกิดความตอ้งการท่ีจะเขา้รับ

บริการและควรกาํหนดแผนการส่งเสริมการขายท่ีถกูตอ้ง

และเหมาะสม เพ่ือส่งเสริมภาพลกัษณ์ขององคก์รอีกดว้ย 
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