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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ 
อู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 

Marketing Mix related to Consumer Service Decision Process of choosing 
Sanan Kanchang Garage (Lek Subboonchai) service in Muang District, 

Samutprakarn Province 
 

ณัฐฐิญา ชุ่มแจม่1  ภัทรฤทัย เกณิกาสมานวรคุณ2  วิชาญ เหรียญวไิลรตัน์3 
 
บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความแตกต่างของกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่สนั่นการ
ช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลและศึกษาความสัมพันธ์ของ
ส่วนประสมทางการตลาดต่อกระบวนการการตัดสินใจใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มาใช้บริการซ่อมรถยนต์ในอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็ก
ทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 331 คน ได้มาโดยใช้ตารางก าหนดขนาดตัวอย่างของเครซี่
และมอร์แกน (Krejcie and Morgan.  1970) สถิติวิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหา
ค่าที (t-test) และF-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศชาย มีอายุ 31-35 ปี มีระดับการศึกษาปริญญา
ตรี มีอาชีพพนักงานบริษัท/เอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ความคิดเห็นต่อส่วนประสมทาง
การตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุดในด้าน
บุคลากร รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ  ความคิดเห็นต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุดในด้านการ
ตัดสินใจเข้าใช้บริการ รองลงมา คือ ด้านการรับรู้ถึงความต้องการ ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ ด้านการประเมิน
ทางเลือกในการเข้าใช้บริการและด้านการแสวงหาข้อมูลและทางเลือก ตามล าดับ  การทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญ
ชัย) อ.เมือง  จ.สมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในส่วนของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่

                                            
1 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยทองสุข 
2 อาจารย์ประจ าวิทยาลยัทองสุข 
3 อาจารย์ประจ าวิทยาลยัทองสุข 
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แตกต่างกัน มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการไม่แตกต่างกัน และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์
ต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการชองผู้บริโภค 
ค าส าคัญ : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ, การตัดสินใจใช้บริการ, อู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย)  
 
Abstract 
 The objective of this study was to study the differences in decision-making processes for 
Sanan Kanchang Garage (Lek Subboonchai), Muang District, Samut Prakan Province, classified by 
personal factors and studied the influence of marketing mix on the decision-making process of 
Sanan Kanchang Garage (Lek Subboonchai).  
 The sample group used in this study was 331 people who came to use a car repair service 
in Sanan Kanchang Garage (Lek Subboonchai), Muang District, Samut Prakan Province. The statistical 
analysis was percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA, and Stepwise Multiple 
Regression Analysis. 

The results showed that most of the respondents were male, aged 31-35 years, with a 
bachelor's degree, worked in company / private employees, have average monthly income 
30,001-40,000 baht. Opinion towards the overall marketing mix is at a high level. When considering 
each aspect, it was found that consumers place the highest priority in personnel, followed by 
service processes, physical characteristics, product and service, price, distribution channel In terms 
of marketing promotion, their opinions towards the overall. Service decision-making process were at 
the highest level. Awareness of needs Behavior after purchase The evaluation of accessibility 
options and the search for information and options, respectively. The hypothesis testing showed 
that gender, age, education level And different professions affect the decision-making process of 
using Sanan Kanchang Garage (Lek Subboonchai), Muang District, Samut Prakan Province. The 
difference was statistically significant at 0.05 in the average monthly income. They affect the 
process of making a decision to use the service no different and marketing mix factors influencing 
the consumer decision making process.. 
Keywords : Marketing Mix service, Consumer Service Decision Process Sanan Kanchang Garage (Lek 
Subboonchai)  
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบันนี้ รถยนต์ถือว่าเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญตอ่การด ารงชีวิตของมนุษย์เป็นอย่างมาก จึงท าให้ประชาชน
ให้ความส าคัญในการจัดซื้อรถยนต์มาใช้ในการเดินทางตามความต้องการของตนเองเป็นจ านวนมาก รถยนต์เป็น
ยานพาหนะที่มีบทบาทส าคัญในชีวิตประจ าวัน ช่วยให้มีความสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลาในการเดินทาง ท าให้
ชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนดีขึ้น อย่างไรก็ตามรถยนต์เป็นสิ่งประดิษฐ์ด้านวิศวกรรมซึ่งมีการหมดอายุและ
เสื่อมสภาพ ดังนั้นจึงไม่สามารถหลีกเลีย่งการซ่อมแซมได้ โดยปกติแล้วรถยนต์เกือบทุกยี่ห้อจะมีการรับประกันคุณภาพ
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ภายในช่วงระยะเวลาหนึ่งจากบริษัทผู้ผลิตหรือศูนย์บริการของตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์ เมื่อยังอยู่ในระยะเวลา
รับประกันคุณภาพ ผู้ใช้รถยนต์มักจะน ารถยนต์เข้ารับบริการตรวจสภาพและซ่อมบ ารุงที่ศูนย์บริการ หากหมด
ระยะเวลารับประกันคุณภาพอาจเลือกใช้บริการจากศูนย์บริการเดิม หรือจากอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไปส าหรับผู้ใช้รถยนต์ที่มี
ฐานะดี อาจน ารถยนต์ของตนเข้ารับบริการตรวจเช็คสภาพตามศูนย์บริการ ซึ่งมีการรับประกันคุณภาพการซ่อมแซม
และอะไหล่แท้ที่มีคุณภาพและมีเครื่องมือที่ทันสมัย โดยลูกค้าจะไม่มีทางเลือกใช้อะไหล่ยี่ห้ออื่นและส่วนมา ก
ศูนย์บริการของตัวแทนจ าหน่ายมักจะเน้นการแก้ปัญหาโดยการเปลี่ยนอะไหล่เพียงอย่างเดียว จึงท าให้ค่าใช้จ่ายในการ
ซ่อมบ ารุงจากศูนย์บริการค่อนข้างสูงเมื่อเปรียบเทียบกับอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไป (ราชพฤกษ์ แสงศิริ.2557:1) 

การใช้บริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไปผู้ใช้บริการจะมีทางเลือกโดยไม่จ าเป็นต้องใช้อะไหล่แท้เท่านั้น แต่
สามารถเลือกอะไหล่ที่มีคุณภาพและราคาถูกกว่าอะไหล่แท้ได้ ถึงแม้ว่าการบริการของอู่ซ่อมรถยนต์ทั่วไปอาจจะไม่
ครอบคลุมเหมือนศูนย์บริการของตัวแทนจ าหน่ายรถยนต์แต่อู่ซ่อมรถยนต์ส่วนมากจะมีช่างซ่อมที่ช านาญและรู้
จุดบกพร่องสามารถซ่อมแซมและดัดแปลงในกรณีที่อะไหล่ของรถบางรุ่นไม่มีจ าหน่ายในท้องตลาด ซึ่งหากน ารถเข้า
ศูนย์บริการอาจต้องเสียค่าใช้จ่ายที่สูงและรอคอยเป็นเวลานาน เพราะอะไหล่ต้องสั่งจากต่างประเทศ ดังนั้นอู่ซ่อม
รถยนต์ทั่วไปจึงเป็นทางเลือกหนึ่งที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้รถยนต์ได้ (ราชพฤกษ์  แสงศิริ.2557:1) 

 ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดสมุทรปราการเป็นธุรกิจที่มีอัตราการเจริญเติบโตควบคู่ไปกับอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ที่มีปริมาณสูงขึ้น จากจ านวนรถยนต์ส่วนบุคคลที่มาต่อทะเบียนและช าระภาษีประจ าปี 2562 จ านวน  557,795 
คัน และจดทะเบียนรถยนต์ใหม่ 3,634 คัน (ส านักงานขนส่งจังหวัดสมุทรปราการ.2562) ท้ังนี้รถยนต์ที่มีอายุครบ 7 ปี
จะต้องได้รับการตรวจสภาพรถยนต์ก่อนการต่อภาษีประจ าปีจึงท าให้ผู้ใช้รถยนต์ต้องใช้บริการจากอู่ซ่อมรถยนต์เพื่อ
ซ่อมแซม บ ารุงรักษาและตรวจสภาพรถยนต์ด้วย 

 
ตารางที่ 1 แสดงสถิติการด าเนินการเกี่ยวกับทะเบียนและภาษีรถตามกฎหมายว่าด้วยรถยนต์ส านักงานขนส่งจังหวัด
สมุทรปราการ 

 
ประเภทรถ 

ณ  วันที ่ 31  ธันวาคม 2562 

2560 2561 2562 

จด
ใหม ่

ต่ออายุ อ่ืนๆ จด
ใหม ่

ต่ออายุ อ่ืนๆ จด
ใหม ่

ต่ออายุ อ่ืนๆ 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน7 
คน 

540 135,435 7,670 268 180,104 14,424 299 204,211 14,303 

รถยนต์นั่งส่วนบุคคลเกิน 7 คน 394 7,521 1,118 556 9,060 2,183 230 9,294 1,416 

รถยนต์บรรทุกส่วนบุคคล 405 81,897 7,077 306 99,964 11,993 215 106,761 11,731 

รถยนต์สามล้อส่วนบุคคล 2 10 4 - 8 1 3 11 2 

รถยนต์รับจ้างระหว่างจังหวัด - - - - - - - - - 

รถยนต์รับจ้างบรรทุกคน
โดยสาร 

- - - - 1 2 - - - 

รถยนต์สี่ล้อเล็กรับจ้าง  - - - - - - - - - 

รถยนต์รับจ้างสามล้อ 4 577 242 8 646 227 5 638 238 

รถยนต์บริการธุรกิจ - 2 - - 2 1 - 2 - 
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ประเภทรถ 

ณ  วันที ่ 31  ธันวาคม 2562 

2560 2561 2562 

จด
ใหม ่

ต่ออายุ อ่ืนๆ จด
ใหม ่

ต่ออายุ อ่ืนๆ จด
ใหม ่

ต่ออายุ อ่ืนๆ 

รถยนต์บริการทัศนาจร - 8 - - 6 2 1 6 5 

รถยนตบ์ริการให้เช่า - - - - - - - - - 

รถจักรยานยนต ์ 3,194 165,990 12,648 1,336 209,214 19,702 1,345 221,191 20,017 

รถแทร็กเตอร ์ 763 30,938 1,761 2,077 3,086 1,303 1,201 1,813 729 

รถบดถนน 8 56 2 3 71 7 4 59 4 

รถใช้ในงานเกษตรกรรม - - - - - - - - - 

รถพ่วง - 29 - - 47 2 - 46 2 

รถจักรยานยนต์สาธารณะ 297 13,667 2,626 335 14,549 2,965 331 13,763 2,202 

รวม 5,607 436,13
0 

33,14
8 

4,889 516,75
8 

52,81
2 

3,634 557,79
5 

50,64
9 

ที่มา : ส านักงานขนส่งจังหวัดสมุทรปราการ.2562 
 
จากจ านวนรถยนต์สะสมที่มีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้น อู่ซ่อมรถยนต์ซึ่งเป็นสถานที่ส าคัญในการดูแลรักษา

รถยนต์ จึงมีการขยายตัวเพิ่มขึ้นเช่นกัน ซึ่งปัจจุบันนี้มีอู่ซ่อมรถยนต์ที่ให้บริการในการตรวจสภาพรถยนต์เป็นจ านวน
มาก การเปิดอู่ซ่อมรถ ถือเป็นธุรกิจบริการที่ไม่เข้าข่ายต้องจดทะเบียนพาณิชย์สามารถด าเนินการได้เลย (กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า.2562) จึงท าให้ผู้ประกอบการอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถประกอบกิจการได้ แต่หากว่าผู้ประกอบการมีการ
จ าหน่ายสินค้าอื่นๆ เช่น น้ ามันเครื่อง น้ ามันเบรก และอื่นๆ ถือว่ามีการซื้อขายสินค้าและเข้าข่ายต้องมาจดทะเบียน
พาณิชย์ในส่วนของการจ าหน่ายเท่าน้ัน และหากร้านตั้งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครสามารถไปจดทะเบียนได้ที่ส านักงาน
เขตพื้นท่ีตามที่ร้านตั้งอยู่ และหากอยู่ต่างจังหวัดสามารถไปจดทะเบียนได้ที่องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) ตามที่
ร้านตั้งอยู่ เป็นต้น ดังนั้น จากปริมาณรถยนต์ที่เพิ่มมากขึ้นในปัจจุบันและจากข้อกฎหมายที่ เกี่ยวข้องกับการจด
ทะเบียนอู่ซ่อมรถยนต์ ท่ีไม่ได้ก าหนดข้อบังคับในการจดทะเบียนอู่ซ่อมรถยนต์ ซึ่งผู้ประกอบการสามารถเปิดให้บริการ
กับธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ได้อย่างมีอิสระ จึงท าให้ปัจจุบันธุรกิจการแข่งขันของอู่ซ่อมรถยนต์มีจ านวนมาก (คงชลัช เทศะ
แพทย์.2557:3) 

ศูนย์บริการรถยนต์และอู่ซ่อมรถยนต์มีลักษณะการด าเนินงานที่แตกต่างกันไปโดยมุ่งเน้นในเรื่องการ
ตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าแต่ละประเภท ที่มีลักษณะความต้องการที่แตกต่างกัน เช่น ความต้องการที่จะ
ประหยัดค่าใช้จ่ายในการซ่อม ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการบริการ คุณภาพของผลิตภัณฑ์ ความสมบูรณ์
ของรถยนต์หลังการซ่อม หรือ ประสบการณ์ของช่างซ่อม เป็นต้น อย่างไรก็ตามกลุ่มผู้ใช้รถยนต์ใหม่โดยมากแล้วนิยม
ใช้บริการจากศูนย์บริการรถยนต์ที่ตนเองไปซื้อรถยนต์ เพราะเป็นศูนย์บริการที่ถือได้ว่ามีมาตรฐาน และผู้ใช้รถยนต์
ส่วนใหญ่มีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพภายหลังของการให้บริการ เป็นต้น(ราชพฤกษ์ แสงศิริ.2557:3) 

อย่างไรก็ตาม ไม่ว่าจะเป็นปริมาณการใช้รถยนต์ที่เพิ่มขึ้นหรือแนวโน้มความสนใจของผู้ประกอบการรายใหม่
ที่ต้องการเข้ามาด าเนินธุรกิจอู่ซ่อมรถยนตใ์นอัตราที่เพิ่มขึ้นตามปรมิาณรถยนต์ที่เพิ่มขึ้นก็ด ีส่งผลให้ธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์
มีการแข่งขันกันรุนแรงขึ้น เพื่อดึงดูดให้ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของตน เมื่อรถยนต์เกิดปัญหา
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ขัดข้องหรือดึงดูดให้ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการซ้ าหลังจากที่เคยมาใช้บริการแล้ว ตังนั้น การให้บริการของอู่ซ่อม
รถยนต์จึงต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคในต้านต่าง ๆ เซ่น เครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการรวมทั้ง 
อะไหล่ที่ได้มาตรฐาน ความรวดเร็วในการให้บริการ ความสุภาพอ่อนโยนของพนักงาน เป็นต้น ปัจจัยที่กล่าวมาข้างต้น
ไม่ใช่ปัจจัยส าคัญเพียงประการเดียวท่ีมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ แต่ยังมีอีกหลายเหตุปัจจัย
ที่ผู้บริโภคน ามาใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  

ด้วยเหตุผลดังกล่าว ท าให้ผู้วิจัยซึ่งปฏิบัติงานในบริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง 
จังหวัดสมุทรปราการ มีความสนใจที่จะศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ
ใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ เพื่อน าผลที่ได้ไปใช้ในการวางแผน
กลยุทธ์ทางการตลาดและพัฒนารูปแบบการให้บริการของอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จั งหวัด
สมุทรปราการให้ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่ใช้บริการและเพื่อเป็นข้อมูลแก่ผู้สนใจน าไปเป็นแนวทาง
การศึกษาในเรื่องนี้ต่อไป  
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความแตกต่างของกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) 
อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของส่วนประสมทางการตลาดต่อกระบวนการการตดัสินใจใช้บริการอู่สนั่นการช่าง 
(ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
 
สมมติฐานของการวิจัย  
 สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ ที่แตกต่างกันมีกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการที่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
ผู้บริโภค 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 การศึกษาครั้งน้ี มีขอบเขตการศึกษา ดังนี้ 
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
       การศึกษาครั้งนี้มุ่งศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ          

2. ขอบเขตด้านตัวแปร 
     ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย  
  2.1 ตัวแปรอิสระ(Independent Variables) ผู้วิจัยมุ่งศึกษาตัวแปรดังนี้ 
   2.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามนั้น ผู้วิจัยมุ่งศึกษาตัวแปรได้แก่ เพศอายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
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   2.1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
  2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ได้แก่ การรับรู้ถึง
ความต้องการ การแสวงหาข้อมูลและทางเลือก การประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการ การตัดสินใจเข้าใช้บริการ
และพฤติกรรมหลังการซื้อ  
          3. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการซ่อมรถยนต์ในอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์
บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 2,398 คน (อู่สนั่นการช่าง.2562) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่มาใช้บริการซ่อมรถยนต์ในอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็ก
ทรัพย์บุญชัย) อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ จ านวน 331 คน ได้มาโดยใช้ตารางก าหนดขนาดตัวอย่างของเครซี่
และมอร์แกน (Krejcie and Morgan.  1970: 607 – 610)   
 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  การศึกษาครั้งน้ีใช้ระยะเวลาตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2564 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

ผู้วิจัยได้น าข้อมลูที่ไดม้าประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติ ดังนี้ 
ตอนที่ 1 เป็นข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท าการวิเคราะห์โดยใช้ สถิติแจกแจงความถี่ ค่าเฉลี่ยและร้อยละในการ
อธิบาย 

ตอนที่ 2 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดและกระบวนการตัดสินใจ วิเคราะห์โดย
ใช้สถิติค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อแสดงลักษณะการกระจายของข้อมูล 

ตอนท่ี 3  การวิเคราะห์โดยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ประกอบด้วย 
1.วิเคราะห์ความแตกต่างของส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ใช้นัยส าคัญ

ทางสถิติ 0.05 โดยการหา ค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) แล้วน าเสนอ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปตารางและการบรรยาย 

2. วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างสว่นประสมทางการตลาดกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ของผู้บริโภค ใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ สถิติแจกแจงความถี่และคา่ร้อยละ 
 2. สถิติค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 3. การหาค่าที (t-test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
 4. การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) 
 
 



 

ภาคโปสเตอร ์

 661 

สรุปผลการวิจัย 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นเพศชาย มีอายุ 31-35 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษัท/เอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท  
 2. ความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุดในด้านบุคลากร รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้า นลักษณะทาง
กายภาพ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ 
สรุปผลการศึกษาเป็นรายด้านได้ดังนี้  
  2.1 ผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านสินค้าและบริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุด คือ คุณภาพของอะไหล่มีความน่าเชื่อถือ 
รองลงมา คือ มีอะไหล่ให้เลือกหลายระดับ ช่ือเสียงของอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย)เป็นที่รู้จัก การตรวจเช็ค
หรือการซ่อมตรงจุดตรงปัญหา และความพร้อมของเครื่องมือ– อุปกรณ์ ตามล าดับ 
  2.2 ด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมาก
ที่สุด คือ ค่าซ่อม ค่าบริการ คุ้มค่ากับคุณภาพงานซ่อม รองลงมา คือ ราคาอะไหล่เหมาะสม มีอะไหล่ให้เลือกหลาย
ราคา ราคาค่าซ่อม ค่าบริการโดยรวมถูกกว่าอู่ซ่อมรถยนต์อื่น มีบริการรับช าระค่าซ่อม/ค่าบริการด้วยบัตรเครดิต และ
มีป้ายบอกราคาค่าแรงส าหรับงานซ่อมพ้ืนฐานให้ทราบอย่างชัดเจนตามล าดับ 
  2.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้
ระดับความส าคัญมากที่สุด คือ สถานที่ตั้งของอู่สะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ รองลงมา คือ การติดต่อขอรับ
บริการมีความสะดวกมีบริการซ่อมนอกสถานที่ในกรณีฉุกเฉินมีบริการรับ-ส่งรถของลูกค้านอกสถานที่และ เวลา เปิด-
ปิด ในการให้บริการของ อู่ มีความเหมาะสม ตามล าดับ 
  2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับ
ความส าคัญมากที่สุด คือ มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ข่าวสารของอู่ในสื่อต่างๆ รองลงมา คือ มีการให้ส่วนลดค่า
อะไหล่ และค่าบริการมีการแจกของสมนาคุณ/ของช าร่วยในโอกาสพิเศษ มีการส่งเสริมการตลาดผ่านโซเชียลมีเดียส์ 
เช่น ไลน์, เฟซบุ๊คส์, อินสตาร์แกรม เป็นต้น และมีการตรวจเช็คสภาพรถยนต์ฟรีส าหรับสมาชิก หรือลูกค้าประจ า
ตามล าดับ 
  2.5 ด้านบุคลากรในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับ
ความส าคัญมากที่สุด คือ พนักงานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญงานซ่อม รองลงมา คือ พนักงานมีความ
กระตือรือร้น และมีความพร้อมที่จะให้บริการตลอดเวลา พนักงานแต่งกาย สุภาพ เรียบร้อย พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์
ที่ดี มีความซื่อสัตย์ ไว้ใจได้ และ พนักงานสามารถตอบข้อสงสัย และข้อซักถามของลูกค้าในงานซ่อมได้เป็นอย่างดี 
ตามล าดับ 
  2.6 ด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้
ระดับความส าคัญมากท่ีสดุ คือ มีการจัดกระบวนการรับรถยนต์ของลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้วยความรวดเร็ว รองลงมา คือ 
มีการให้บริการที่รวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความต้องการมีการอธิบายช้ีแจงรายละเอียดของงานและ วิธีดูแลรักษา
รถยนต์ที่ถูกต้องแก่ลูกค้า รวมถึงการรับประกันสินค้า มีใบแจ้งราคา และใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการที่
ชัดเจนและมีการประเมินราคาให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนซ่อม ตามล าดับ 
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  2.7 ด้านลักษณะทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้
ระดับความส าคัญมากที่สุด คือ สภาพโดยรวมของอู่มีความสะอาด มีพื้นที่กว้างและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
รองลงมา คือ ห้องน้ าสะอาด มีอากาศถ่ายเทสะดวก และมีแสงสว่างเพียงพอ มีความปลอดภัยส าหรับรถยนต์และ
ทรัพย์สินของลูกค้าและ มีสถานที่ส าหรับลูกค้าในการรอรับบริการ มีทีวี น้ าดื่ม และมีหนังสือต่างๆ ไว้บริการ 
ตามล าดับ 
 3. ความคิดเห็นต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดเมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุดในด้านการตัดสินใจเข้าใช้บริการ รองลงมา คือ ด้านการรับรู้ถึงความ
ต้องการ ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อ ด้านการประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการและด้านการแสวงหาข้อมูลและ
ทางเลือก ตามล าดับ สรุปผลการศึกษาเป็นรายด้านได้ดังนี้ 
  3.1 ด้านการรับรู้ถึงความต้องการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสดุ เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้
ระดับความส าคัญมากท่ีสุด คือ ท่านต้องการซ่อมรถยนต์ รองลงมา คือ ท่านใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญ
ชัย) เพื่ออ านวยความสะดวกในการเดินทางและการซ่อมรถยนต์ ท่านต้องการใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์
บุญชัย) มีการให้บริการซ่อมรถยนต์ของท่านตรงจุดและสามารถแก้ปัญหาของท่านได้ และท่านต้องการใช้บริการอู่สนั่น
การช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) เนื่องจากมั่นใจในบริการและคุณภาพในการซ่อมรถของท่าน ตามล าดับ 
  3.2 ด้านการแสวงหาข้อมูลและทางเลือกในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พ บว่า 
ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุด คือ ท่านได้สอบถามข้อมูลสินค้าและบริการจากทางอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็ก
ทรัพย์บุญชัย) รองลงมา คือ ท่านได้สอบถามข้อมูลจากผู้ที่เคยมีประสบการเข้ารับบริการจากอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็ก
ทรัพย์บุญชัย) ท่านได้หาข้อมูลข่าวสารของอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) จากสื่อสิ่งพิมพ์ และท่านพบข้อมูล
ข่าวสารของอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) จากสื่อออนไลน์ ตามล าดับ 
  3.3 ด้านการประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า 
ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุด คือ ท่านได้น าข้อมูลที่ได้มาจัดล าดับเพื่อพิจารณาในการเลือกอู่ซ่อมรถยนต์ที่จะ
ใช้บริการ รองลงมา คือ ท่านได้น าข้อมูลที่ได้ไปปรึกษาบุคคลอื่นๆ เพื่อพิจารณาเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ ท่าน
พิจารณาคุณภาพของอะไหล่หรืออุปกรณ์ที่ใช้ในการซ่อมในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์และท่านได้พิจารณาเรื่อง
ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเป็นหลัก ตามล าดับ 
  3.4 ด้านการตัดสินใจเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภค
ให้ระดับความส าคัญมากที่สุด คือ ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการจากภาพลักษณ์ของอู่ซ่อมรถยนต์ รองลงมา คือ ท่าน
ตัดสินใจเลือกใช้บริการเพราะคาดว่าจะได้รับความคุ้มค่าจากสินค้าและบริการ ความสามารถของช่างซ่อมมีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการจากซ่อมรถยนต์ และท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการจากซ่อมรถยนต์ที่พนักงานให้ข้อมูลละเอียด
และใส่ใจลูกค้า ตามล าดับ 
  3.5 ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า ผู้บริโภคให้ระดับ
ความส าคัญมากที่สุด คือ ท่านพอใจในคุณภาพของสินค้าและบริการที่ท่านได้รับ รองลงมา คือ ท่านพอใจในการ
ให้บริการของพนักงาน ท่านจะกลับมาใช้บริการอีกและจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการจากทางซ่อมรถยนต์อย่างแน่นอน
และท่านคิดว่าคุณภาพจากการซ่อมรถยนต์คุ้มค่ากับราคาค่าซ่อม ตามล าดับ 
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 4. การทดสอบสมมติฐาน สรุปได้ดังนี้  
  4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ.เมือง จ.สมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในส่วนของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการไม่
แตกต่างกัน 
  4.2 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการชองผู้บริโภค และสามารถสร้างสมการถดถอยพหุคูณได้ดังนี้  
 

Achievement   =  .4826 (Constant) +  .710(X1) + .785(X2) + .718 (X3) +. 689(X4)+.678(X5)  
 + .681(X6) +.683(X7) 

 

อภิปรายผล 
จากผลการศึกษา ผู้วิจัยอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 

 1. ความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 
ผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญมากที่สุดในด้านบุคลากร รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ ด้านสินค้าและบริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ 
สรุปผลการศึกษาเป็นรายด้านได้ดังนี้  
  1.1 ด้านสินค้าและบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
ระวีวรรณ พยัคฆชาติ (2558) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาด บริการของอู่ปานเซอร์วิส 
และราชพฤกษ์ แสงศิริ (2557) ศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์
ในเขตพื้นที่อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ผลการศึกษาอยู่ในระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามี
ความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านสินค้าและบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากอาจเป็นเพราะ ผู้บริโภคให้
ความส าคัญต่อคุณภาพของอะไหล่ที่น่าเช่ือถือ และมีอะไหล่ให้เลือกหลายระดับราคา รวมทั้งการตรวจเช็คหรือการ
ซ่อมตรงจุดตรงปัญหาด้วยเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยภายใต้ช่ือเสียงของอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย)ที่
เป็นที่รู้จัก จึงส่งผลให้ด้านสินค้าและบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.2 ด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  ราชพฤกษ์ แสงศิริ (2557) 
ศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขตพื้นที่อ าเภอเมือง จังหวัด
ล าปาง ผลการศึกษาด้านราคาอยู่ในระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผล
การศึกษาด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมากอาจเป็นเพราะผู้บริโภคให้ระดับความส าคัญกับค่าซ่อม ค่าบริการ ความ
คุม้ค่าของคุณภาพงานซ่อม ราคาค่าซ่อมค่าบริการโดยรวมถูกกว่าอู่ซ่อมรถยนต์อื่น มีบริการรับช าระค่าซ่อม/ค่าบริการ
ด้วยบัตรเครดิตตลอดจนมีป้ายบอกราคาค่าแรงส าหรับงานซ่อมพ้ืนฐานให้ทราบอย่างชัดเจนท าให้ผู้บริโภคมีความมั่นใจ
และทราบค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ จึงส่งผลให้ด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ระวีวรรณ 
พยัคฆชาติ (2558) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาด บริการของอู่ปานเซอร์วิส  และราช
พฤกษ์ แสงศิริ (2557) ศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขต
พื้นที่อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ผลการศึกษาด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายอยู่ ในระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จาก
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ประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมาก
อาจเปน็เพราะ ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับความสะดวกในการเดินทางไปใช้บริการอู่ รวมถึงความสะดวกในการติดต่อใช้
บริการซ่อมรถยนต์ อีกทั้งบริการรับ-ส่งรถของลูกค้านอกสถานท่ีตลอดจนบริการซ่อมนอกสถานที่ในกรณีฉุกเฉิน ปัจจัย
ที่มีคุณภาพเหล่านี้จึงสะท้อนถึงความพึงพอใจต่อการเข้าใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) จึงส่งผลให้ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนพร คิ้ว
สถาพร (2561) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของอู่ซ่ อมรถยนต์แห่งหนึ่งในเขตอ าเภอบ้านบึง 
จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาอยู่ในระดับมากที่สุดเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผล
การศึกษาด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมากอาจเป็นเพราะ ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารของอู่ในสื่อต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้ส่วนลดค่าอะไหล่ และค่าบริการ รวมทั้งการ
ตรวจเช็คสภาพรถยนต์ฟรีส าหรับสมาชิกหรือลูกค้าประจ า ตลอดจนมีการแจกของสมนาคุณ/ของช าร่วยในโอกาสพิเศษ 
และมีการส่งเสริมการตลาดผ่านโซเชียลมีเดียส์ เช่น ไลน์, เฟซบุ๊คส์, อินสตาร์แกรม เป็นต้น จึงส่งผลให้ด้านการส่งเสริม
การตลาดในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  1.5 ด้านบุคลากรในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ระวีวรรณ พยัคฆชาติ 
(2558) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาด บริการของอู่ปานเซอร์วิสผลการศึกษาด้านบุคลากร
อยู่ในระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านบุคลากรในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด อาจเป็นเพราะพนักงานมีความรู้ความสามารถและมีความช านาญงานซ่อม มีความกระตือรือร้น
และมีความพร้อมที่จะให้บริการตลอดเวลาด้วยความซื่อสัตย์ ไว้ใจได้ ตลอดจนพนักงานสามารถตอบข้อสงสัยและข้อ
ซักถามของลูกค้าในงานซ่อมได้เป็นอย่างดี และมีความสุภาพ จึงส่งผลให้ด้านบุคลากรในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
  1.6 ด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ราช
พฤกษ์ แสงศิริ (2557) ศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในเขต
พื้นที่อ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง ผลการศึกษาด้านกระบวนการให้บริการอยู่ในระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์
ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด อาจเป็น
เพราะ มีการจัดกระบวนการรับรถยนต์ของลูกค้าที่มาใช้บริการด้วยความรวดเร็วโดยมีการประเมินราคาให้ลูกค้าทราบ
ล่วงหน้าก่อนซ่อม รวมถึงมีการให้บริการการซ่อมรถยนต์ที่รวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความต้องการ อีกทั้งมีการ
รับประกันสินค้า มีใบแจ้งราคา และใบเสร็จแสดงรายละเอียดค่าซ่อม/ค่าบริการที่ชัดเจนตลอดจนมีการอธิบายช้ีแจง
รายละเอียดของงานและวิธีดูแลรักษารถยนต์ที่ถูกต้องแก่ลูกค้าหลังการซ่อม จึงส่งผลให้ด้านกระบวนการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
  1.7 ด้านลักษณะทางกายภาพในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ระ
วีวรรณ พยัคฆชาติ (2558) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาด บริการของอู่ปานเซอร์วิสผล
การศึกษาด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมากเช่นกันท้ังนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผล
การศึกษาด้านลักษณะทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะ สภาพโดยรวมของอู่มีความสะอาด 
มีพื้นท่ีกว้างและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอากาศถ่ายเทสะดวก และมีแสงสว่างเพียงพอ มีความปลอดภัยส าหรับ
รถยนต์และทรัพย์สินของลูกค้าและ มีสถานที่ส าหรับลูกค้าในการรอรับบริการ มีทีวี น้ าดื่ม มีหนังสือต่างๆ ไว้บริการ 
ตลอดจนมีห้องน้ าสะอาด จึงส่งผลให้ด้านลักษณะทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
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 3. ความคิดเห็นต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดเมื่อพิจารณาราย
ด้านอภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี้ 
  3.1 ด้านการรับรู้ถึงความต้องการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษา
มีความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านการรับรู้ถึงความต้องการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด อาจเป็นเพราะ 
ผู้บริโภคที่เข้ามาใช้บริการซ่อมรถยนต์ที่อู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) พิจารณาถึงความสะดวกในการเดินทาง
และความสะดวกในการซ่อมรถยนต์ ซึ่ง อู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) มีการให้บริการซ่อมรถยนต์ที่ตรงจุดและ
สามารถแก้ปัญหารถยนต์ของผู้บริโภคได้จึงสนองตอบความต้องการและสร้างความมั่นใจในบริการและคุณภาพในการ
ซ่อมรถของผู้บริโภคด้วย จึงส่งผลให้ด้านการรับรู้ถึงความต้องการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
  3.2 ด้านการแสวงหาข้อมูลและทางเลือกในภาพรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
อนันต์  เจนเลื่อย (2562) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อบ้านจัดสรร(ราคา 3-10 ล้านบาท) ของ
ผู้บริโภคเจนเนอเรชั่นวาย ในเขตจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาด้านการแสวงหาข้อมูลและทางเลือกในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านการแสวงหาข้อมูลและ
ทางเลือกในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  อาจเป็นเพราะ ผู้บริโภคได้หาข้อมูลเกี่ยวกับการซ่อมรถยนต์โดยได้สอบถาม
ข้อมูลสินค้าและบริการจากทางอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) รวมถึงสอบถามข้อมูลจากผู้ที่เคยมีประสบการ
เข้ารับบริการจากอู่อื่นๆ ตลอดจนค้นหาข้อมูลอู่ซ่อมรถยนต์จากสื่อต่างๆ จึงประเมินหาทางเลือกก่อนเข้ามาใช้บริการ
ซ่อมรถยนต์ จึงส่งผลให้ด้านการแสวงหาข้อมูลและทางเลือกในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  3.3 ด้านการประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ อนันต์  เจนเลื่อย (2562) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อบ้านจัดสรร(ราคา 3-10 
ล้านบาท) ของผู้บริโภคเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาด้านการประเมินทางเลือกในการเข้าใช้
บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้าน
การประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก  อาจเป็นเพราะ ผู้บริโภคได้มีการน าข้อมูลที่ได้มา
จัดล าดับเพื่อพิจารณารวมทั้งการน าข้อมูลที่ได้ไปปรึกษาบุคคลอื่นๆ เพื่อพิจารณาเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ โดย
พิจารณาถึงคุณภาพของอะไหล่หรืออุปกรณ์ที่ใช้ในการซ่อมรวมถึงค่าใช้จ่ายในการซ่อมเพื่อประเมินทางเลือกที่ดีที่สุด
แล้วจึงตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ จึงส่งผลให้ด้านการประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก 
  3.4 ด้านการตัดสินใจเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดงนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามี
ความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านการตัดสินใจเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  อาจเป็นเพราะ 
ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยความคาดหวังว่าจะได้รับความคุ้มค่าจากสินค้าและบริการ อีกทั้งคุณภาพของ
อะไหล่หรืออุปกรณ์ที่ใช้ในการซ่อมรวมถึงค่าใช้จ่ายในการซ่อมและความสามารถของช่างซ่อมตลอดจนความสามารถ
ของพนักงานให้ข้อมูลละเอียดและใส่ใจในการบริการลูกค้าจึงส่งผลให้ด้านการตัดสินใจเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด 
  3.5 ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อนันต์  เจน
เลื่อย (2562) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อบ้านจัดสรร(ราคา 3-10 ล้านบาท) ของผู้บริโภคเจน
เนอเรช่ันวาย ในเขตจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาด้านการประเมินทางเลือกในการเข้าใช้บริการในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากเช่นกัน ทั้งนี้จากประสบการณ์ของผู้ศึกษามีความเห็นว่า สาเหตุที่ผลการศึกษาด้านพฤติกรรมหลังการซื้อใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก  อาจเป็นเพราะ ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในคุณภาพของสินค้าและบริการที่ไดร้ับ รวมถึงความ
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พึงพอใจในการให้บริการของพนักงานคุณภาพ อีกทั้งภาพรวมของการซ่อมรถยนต์คุ้มค่ากับราคาค่าซ่อม ดังนั้น 
ผู้บริโภคจึงจะกลับมาใช้บริการอีกและจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการจากอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อีกจึง
ส่งผลให้ด้านพฤติกรรมหลังการซื้อในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
 4. การทดสอบสมมติฐาน อภิปรายผลได้ดังนี้  
  4.1 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกันมีผล
ต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ.เมือง จ.สมุทรปราการแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในส่วนของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการไม่
แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนพร คิ้วสถาพร (2561) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
อู่ซ่อมรถยนต์แห่งหนึ่งในเขตอ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะส่วนบุคคลซึ่งประกอบด้วยเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของอู่ซ่อมรถยนต์แตกต่างกันท่ีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ .05 ส่วนด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน สอดคล้องกับงานวิจัยของ พระเท่ง สุข (2560) ศึกษาความคิดเห็นของลูกค้า
ในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษัทเฮงรุ่งเรือง จ ากัด เขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ผลการเปรียบเที ยบ
ระดับความคิดเห็นของลูกค้าในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษัท เฮงรุ่งเรือง จ ากัด พบว่า ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษัท เฮงรุ่งเรือง จ ากัด ภาพรวมไม่แตกต่างกัน  
  4.2 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์ต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการชองผู้บริโภค และสามารถสร้างสมการถดถอยพหุคูณไดด้ังนี้  
 

Achievement   =  .4826 (Constant) +  .710(X1) + .785(X2) + .718 (X3) +. 689(X4)+.678(X5)  
 + .681(X6) +.683(X7) 

 

ข้อเสนอแนะ  
1. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

1.1 จากการศึกษาพบว่าผู้บริโภคที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการนั้นจะเป็นเพศชายซึ่งเป็นเพศที่มีความสัมพันธ์
ในการตัดสินใจที่มากกว่า มีกระบวนการตัดสินใจในการบริโภคที่อยู่บนพ้ืนฐานของความคุ้มค่าของการจ่าย มีอายุอยู่ใน
วัยที่เหมาะสม ดังนั้น การวางแผนทางการตลาดควรให้ความส าคัญกับผู้บริโภคกลุ่มนี้ โดยต้องท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึง
ความคุ้มค่าในการได้รับบริการ น าเสนอรูปแบบของสินค้าและบริการที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความต้องการ และใน
การให้บริการจ าเป็นต้องให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่ดีและรวดเร็ว เพื่อให้มีผลตอบรับในทางที่ดีกลับมา  

1.2 ด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับอู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย)  อ.เมือง จ.สมุทรปราการ 
จากการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคต้องการพนักงานที่มีอัธยาศัยดี ยิ้มแย้มแจ่มใส พนักงานผู้ให้บริการควรมีความเอาใจใส่
ต่อความต้องการของลูกค้า มีความรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน า เป็นประโยชน์ส าหรับการตัดสินใจใช้บริการ อีก
ทั้งหากทางร้านมีอุปกรณ์ในการบริการที่ทันสมัย ก็สามารถอ านวยความสะดวกในการท างาน พร้อมให้บริการแก่ลูกค้า 
เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับบริการที่รวดเร็ว ตรงตามเวลาที่ก าหนด สินค้าและบริการที่ผู้บริโภคใช้บริการมากที่สุด ดังนั้น 
จึงควรใส่ใจทุกรายละเอียดในการท างาน ควรมีการให้บริการในราคาที่เหมาะสม ท าให้ผู้บริโภครู้สึกถึงความคุ้มค่าของ
เงินที่จ่ายไปกับสินค้าและบริการที่ได้รับกลับมา ควรมีการลดราคาหรือจัดโปรโมช่ันในช่วงเทศการต่างๆ และที่ส าคัญ
ควรมีช่องทางในการติดต่องานกับผู้บริโภคที่สะดวก เช่น ทาง Line , Facebook Fan Page เป็นต้น  
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1.3 อู่สนั่นการช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ.เมือง จ.สมุทรปราการ ควรมีการพัฒนาด้านสินค้าและ
บริการให้มีความครบถ้วนหลากหลาย เพื่อรองรับการรับรู้ความต้องการของผู้บริโภค มี การควบคุมด้านราคาให้
เหมาะสมเพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการตัดสินใจประเมินทางเลือก และด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัย เพื่อการสร้าง
ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของร้าน การตกแต่งร้านท่ีสวยงามมีเอกลักษณ์ เพื่อให้ผู้บริโภคตัดสินใจใช้บริการอู่สนั่นการ
ช่าง (ช่างเล็กทรัพย์บุญชัย) อ.เมือง จ.สมุทรปราการ ควรมีการอบรมพนักงานเพื่อที่จะสามารถให้ข้อมูลเกี่ยวกับสินค้า
และบริการที่ทางร้านมีอย่างครบถ้วนแก่ผู้บริโภค พร้อมไปกับการให้ข้อมูลเกี่ยวกับวิธีการเลือกสินค้าและบริการที่
เหมาะสมกับลักษณะของผู้บริโภคที่เลือกใช้บริการ เพื่อเป็นการตอบสนองกระบวนการตัดสินใจในขั้นตอนการแสวงหา
ข้อมูลและทางเลือก และเพื่อผู้บริโภคจะได้น าข้อมูลนี้ไปใช้ในการตัดสินใจเข้าใช้บริการต่อไป  

2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป  
2.1 ควรศึกษาพฤติกรรมในการเข้าใช้บริการซ่อมรถของผู้บริโภคเพิ่มเติม เพื่อได้ทราบถึงพฤติกรรม และ

ความต้องการของผู้ใช้บริการที่หลากหลายขึ้น 
2.2 การศึกษาในครั้งต่อไปควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการอื่นๆ นอกจากการใช้แบบสอบถาม เช่น 

การสัมภาษณ์ การสังเกตแบบมีส่วนร่วม และควรมีการเพิ่มระยะเวลาในการรวบรวมข้อมูลให้นานขึ้น เพื่อให้ได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่ครอบคลุมและมีความแม่นยามากยิ่งขึ้น  

2.3 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาในเฉพาะ อ.เมือง จ.สมุทรปราการเท่านั้น ควรมีการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างจากพ้ืนท่ีอื่นๆใกล้เคียงเพิ่มเติมต่อไป 
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