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บทคดัย่อภาษาไทย  

59750012: สาขาวิชา:  บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร; บธ.ม. (บริหารธุรกิจส าหรับผูบ้ริหาร) 
ค าส าคญั: กระบวนการตดัสินใจ/ คุณภาพบริการ/ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

อานนท ์เช่ียวชาญกิจการ : ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา. (FACTOR AFFECTING DECISION MAKING PROCESS OF 
RUBBER TIRE SERVICE CENTER IN CHACHOENGSAO PROVINCE) คณะกรรมการควบคุมงาน
นิพนธ์: ระพีพร ศรีจ าปา, Ph.D. ปี พ.ศ. 2561. 

  
งานวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล 2) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดผลิตภณัฑ ์3) เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยมีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ีพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนมากเป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 25-30 ปี สถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั การศึกษาระดบัปริญญาตรี 
โดยจะมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท ส าหรับปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7P’s โดยรวมนั้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ โปรโมชัน่ สถานท่ี บุคคลากร กระบวนการ 
ราคา ผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอ  ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่
สถานบริการเอาใจใส่ ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง ดา้น Tangibles ลูกคา้ได้
มองเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ ดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 
ส าหรับกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยรวมนั้นอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การคน้ควา้ขอ้มูล วิธีการ
ประเมินทางเลือก และการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ การตดัสินใจซ้ือ และความตอ้งการหรือปัญหา 
ส าหรับปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
พบวา่ เพศ สถานภาพหรืออาชีพท่ีแตกต่างกนันั้นจะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีไม่
แตกต่างกนั และส่วนอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัโดยส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตท่ี์แตกต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคคลลากรและดา้นการน าเสนอส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และ
ปัจจยัคุณภาพบริการดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ  ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของ
เคร่ืองมือ และดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนองส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
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บทคดัย่อภาษาองักฤษ  

59750012: MAJOR:  BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE; M.B.A. (BUSINESS 
ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE) 

KEYWORDS: DECISION MAKING/ SERVICE QUALITY/ TIRE SERVICE CENTER 
  ARNON CHIEWCHANKITKAN : FACTOR AFFECTING DECISION MAKING PROCESS 

OF RUBBER TIRE SERVICE CENTER IN CHACHOENGSAO PROVINCE. ADVISORY COMMITTEE: 
RAPEEPORN SRIJUMPA, Ph.D. 2018. 

  
The purpose of this research was to study 1) the personal factors, 2) product marketing mix, and 

3) the quality of service factors, all of which affected the decision making process of choosing tire service 
centers in Chachoengsao Province.  This study was a quantitative research.  Most of the sample group was 
female customers, aged between 25-30 years. To their marital status, they were married/ or they were living 
together.  They had a bachelor's degree.  The company's revenue was between 20,001-30,000 baht.  For 
marketing mix factors, 7P's of services were at a high level, and when each aspect was considered, every aspect 
was at a high level. Service quality aspects consisted of promotion, place, people/employees/process, price, 
product and presentation.  To the service quality aspects, every aspect was at a high level.  The aspects were as 
follows:  Empathy-The customer felt that the tire service center provided service attentively, Responsiveness-
The customer felt that they were responded carefully, Tangibles - The customer perceived the Tool 
Availability.  Reliability-Customers felt they trusted the service. Assurance-Customers felt sure about the 
service.  The overall decision-making process was at a high level. When considering each aspect, the researcher 
found that all aspects were at a high level. The aspects included searches for information, methodology for 
evaluating alternatives, and evaluating after the service, decision to buy, and needs or problems.  To the 
hypothesis testing to see whether different factors differently affected the decision making process of the tire 
service center in Chachoengsao Province, it was found that customers with different gender, marital status and 
occupation had no difference in decision making on service selection.  However, customers with different age, 
education, and average monthly income had difference in decision making process of the tire service center in 
Chachoengsao Province. It was found that market mix factors, consisting of place, personnel/ staff, and the 
presentations, had influence on the decision-making process.  The service quality factors including Reliability-
the customer trusted the service, Tangibles-Customers saw the tool's availability, Responsiveness-Customers 
felt they were responded.  All of these had influence on the decision-making process of the tire service center in 
Chachoengsao Province. 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

งานนิพนธ์ฉบบัน้ี สามารถส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีอนัเน่ืองจากการไดรั้บอนุเคราะห์จาก ท่าน
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ระพีพร  ศรีจ าปา ท่านอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ท่ีไดก้รุณาเสียสละเวลาเพื่อ
มาถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ ตลอดจนการให้ค  าปรึกษาแนะน าท่ีละเอียดถ่ีถ้วนเพื่อให้เกิด
แนวทางท่ีถูกตอ้งในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการศึกษาวิจยั รวมถึง
ขอขอบพระคุณท่านผูช่้วยศาสตราจารย์ ดร.รัฐวุฒิ  รู้แทนคุณ  และท่านดร.ศักด์ิชาย  จนัทร์เรือง 
กรรมการท่ีไดให้เกียรติมาเป็นกรรมการในการให้ความรู้ รวมถึงค าแนะน าพร้อมกับตรวจสอบ
ขอ้ผิดพลาดต่าง ๆ และให้ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงแกไ้ขงานนิพนธ์ฉบบัน้ีให้มีความถูกตอ้งและ
สมบูรณ์ครบถว้น ซ่ึงผูว้ิจยัไดรู้้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่จึงขอกราบขอบพระคุณท่านอาจารยเ์ป็นอยา่งสูง
ไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิทั้ งสามท่าน ประกอบด้วย ดร.ชนิสรา  แก้วสวรรค์, ผูช่้วย
ศาสตราจารย ์ดร.ศรัณยา  เลิศพุทธรักษ ์และดร.นุโรจน์  พานิช ท่ีไดใ้หค้วามกรุณาเสียสละเวลาในการ
ประเมินตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัและแบบสอบถาม ตลอดจนการให้ค  าแนะน า
รวมถึงการแก้ไขของการสร้างเคร่ืองท่ีใช้ในการวิจยัให้มีความถูกตอ้งและสมบูรณ์ครบถ้วน และ
ขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไดใ้ห้ความร่วมมือสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม
ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนส าคญัของการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นอยา่งยิง่ 

ขอขอบพระคุณท่านคณาจารยว์ิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ท่ีได้กรุณาให้
ความรู้ต่อการคน้ควา้วิจยัในคร้ังน้ี และขอขอบพระคุณอาจารยเ์อ้ืองนภา  ก าบุญเลิศ อาจารยท่ี์ปรึกษา
รุ่น YMBA 35 ท่ีไดใ้หค้วามกรุณาเอาใจใส่ และใหก้ าลงัใจอยา่งสม ่าเสมอกบัการคน้ควา้ศึกษางานวจิยั
ฉบบัน้ีใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

ขอขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัว รวมทั้งเพื่อน ๆ ทุกคนท่ีไดใ้ห้ความช่วยเหลือ 
และใหก้ารสนบัสนุนเป็นก าลงัใจท่ีส าคญัในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีดว้ยดีเสมอมา 

และสุดทา้ยผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจยัฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจอาจจะมี
การน าข้อมูลไปต่อยอดหรือใช้เพื่อเป็นแนวทางในการอ้างอิงของการศึกษาวิจยัในคร้ังต่อไปใน
อนาคตได ้หากงานวจิยัฉบบัน้ีมีขอ้บกพร่องประการใดตอ้งขออภยัไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัรถยนตถื์อไดว้า่เป็นปัจจยัส่วนหน่ึงท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งมากในการด าเนิน
ชีวติของมนุษย ์เพราะในทุก ๆ วนัมนุษยจ์ะตอ้งมีการเดินทางจากสถานท่ีหน่ึงไปยงัอีกสถานท่ีหน่ึง 
ซ่ึงรถยนตจึ์งถือวา่เป็นยานพาหนะท่ีใชม้ากท่ีสุด โดยเฉพาะอยา่งยิง่เมืองท่ีมีความเจริญหรือมีการ
เติบโตทางเศรษฐกิจของสังคมเมืองใหญ่ ๆ เช่น กรุงเทพมหานคร และยงัมีแนวโนม้ของการขยาย
อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต อยา่งเช่น 3 จงัหวดัภาคตะวนัออกในโครงการพฒันาระเบียงเศรษฐกิจ พิเศษ
ภาคตะวนัออก (อีอีซี) เป็นแผนยทุธศาสตร์ภายใตไ้ทยแลนด ์4.0 ภูมิภาคเอเชีย ท่ีจะท าหนา้ท่ีในการ
ขบัเคล่ือนประเทศดา้นการลงทุนและการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ โดยมีประเทศพนัธมิตร  
อาทิ ประเทศจีน อินเดีย ญ่ีปุ่น เกาหลีใต ้รวมทั้งกลุ่มประเทศอาเซียนท่ีถือวา่เป็นหวัใจหลกัของ 
การขบัเคล่ือนดว้ยประชากรท่ีจ านวนกวา่ 3.5 พนัลา้นคน และยอด GDP คิดเป็นร้อยละ 32 ของยอด 
GDP โลก ส าหรับประเทศไทยนั้นถือไดว้า่เป็นศูนยก์ลางของในการเช่ือมต่อกบักลุ่มเศรษฐกิจ 
ในทวปีเอเชียจากเหนือสู่ใต ้โดยเร่ิมตั้งแต่ประเทศจีนจนถึงอินโดนีเซีย จากภาคตะวนัออกไปยงั
ตะวนัตกท่ีเร่ิมตั้งแต่ประเทศเวยีดนามขา้มไปยงัประเทศเมียนมา นบัไดว้า่เป็นจุดยทุธศาสตร์หรือ
ศูนยก์ลางของกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือ AEC ทั้งในดา้นการผลิต ดา้นการคา้ ดา้นการ
ส่งออกและการขนส่ง ทั้งยงัอยูก่ึ่งกลางระหวา่งประเทศกมัพูชา ลาว เมียนมา และเวยีดนาม ท่ีก าลงั
เติบโตอยา่งรวดเร็ว ประเทศไทยจึงเป็นต าแหน่งท่ีดีท่ีสุดของการลงทุนในอาเซียน เพื่อเช่ือมเอเชีย
และเช่ือมโลก โครงการพฒันาระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก (อีอีซี) เป็นแผนยทุธศาสตร์
ภายใต ้ไทยแลนด ์4.0 ดว้ยการพฒันาเชิงพื้นท่ีท่ีต่อยอดความส าเร็จมาจากแผนพฒันาเศรษฐกิจภาค
ตะวนัออกหรือ Eastern seaboard ซ่ึงด าเนินมาตลอดกวา่ 30 ปีท่ีผา่นมา โดยในคร้ังน้ีส านกังาน  
เพื่อการพฒันา ระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก โดยมีเป้าหมายหลกัในการเติมเต็มภาพรวม 
ในการส่งเสริมการลงทุนซ่ึงจะเป็นการยกระดบัอุตสาหกรรมของประเทศใหเ้พิ่มความสามารถ 
ในการแข่งขนัและท าใหเ้ศรษฐกิจของประเทศสามารถเติบโตไดใ้นระยะยาว โดยในระยะแรก 
จะเป็นการยกระดบัในเขตพื้นท่ี 3 จงัหวดัท่ีประกอบดว้ยจงัหวดัชลบุรี จงัหวดัระยอง และจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา เพื่อใหเ้ป็นพื้นท่ีระเบียงเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก เพื่อรองรับการขบัเคล่ือนของ
เศรษฐกิจท่ีเป็นไปอยา่งมีระบบและประสิทธิภาพท่ีไดผ้า่นกลไกการบริหารจดัการภายใตก้ารก ากบั
ดูแลของคณะกรรมการนโยบายพื้นท่ีระเบียงเขตเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก 
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 ซ่ึงในขณะท่ีการบริการดา้นขนส่งมวลชน (Mass transit) ของรัฐบาลมีไม่เพียงพอ 
ต่อความตอ้งการของประชาชนเป็นส่วนใหญ่จึงก่อให้เกิดเป็นการกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ใหมี้ความตอ้งการท่ีจะมีรถยนตส่์วนตวัท่ีเพิ่มมากข้ึนทั้งปัจจุบนัและในอนาคตจากการศึกษาขอ้มูล
ตลาดรถยนตโ์ดยรวม พบวา่คนไทยนั้นใหค้วามนิยมรถยนตส่์วนบุคคล หรือแมแ้ต่รถกระบะ หรือ
รถบรรทุกจากผูผ้ลิตรถยนตข์องประเทศญ่ีปุ่นมากกวา่ผูผ้ลิตรถยนตแ์ถบยโุรป ซ่ึงอาจเป็นเพราะ
รถยนตข์องญ่ีปุ่นนั้นมีราคาท่ีถูกกวา่ และความประหยดัเช้ือเพลิงท่ีมากกวา่นัน่เอง อยา่งไรก็ตาม
รถยนตย์โุรปส่วนบุคคลซ่ึงปัจจุบนัก็มีความหลากหลายทางดา้นราคาท่ีแพง เช่น Mercedes-Benz, 
Volvo, BMW ทั้งอาจะรวมถึงรถยนตท่ี์มีขนาดเล็ก เนน้ความหรูหรา เช่น Mini Cooper ท่ียงัคงมีการ
ท าตลาดท่ีดีภายในประเทศไทย ถึงแมว้า่จะมีราคาสูงกวา่รถยนตญ่ี์ปุ่น นอกจากน้ี ช้ินส่วนอะไหล่ 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ ของรถยนตก์็ยงัคงมีราคาสูง และมีการวางจ าหน่ายตามร้านคา้ทัว่ไปท่ีไม่
แพร่หลายเหมือนอะไหล่ของรถยนตญ่ี์ปุ่น ซ่ึงนกัการตลาดหลายท่านไดมี้การอธิบายวา่รถยนต์
ยโุรปส่วนบุคคลยงัสามารถอยูใ่นตลาดไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากรถยนตย์โุรปส่วนบุคคลจะตลาด
ส าหรับกลุ่มลูกคา้เป้าหมายท่ีมีระดบัรายไดสู้ง และมีอตัลกัษณ์ท่ีเฉพาะของคนกลุ่มน้ีท่ีมีก าลงั
ความสามารถในการซ้ือได ้ส าหรับการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือรถยนตท่ี์ดีไซน์หรู 
โดดเด่น ทนัสมยั และมีสมรรถภาพสูงอยา่ง เช่น รถยนตเ์มอร์เซเดส-เบนซ์ (Mercedes-Benz) ท่ีมีให้
เลือกหลากหลายรุ่น อาทิเช่น รุ่น Sport, The new CLA-class, The new E-class ทั้งเคร่ืองยนต์
เบนซินและดีเซลไฮบริด BlueTEC HYBRID, The new E-Class coupe & Cabriolet และ The new 
S-class รวมไปถึงรถยนตเ์มอร์เซเดส-เบนซ์ รุ่นเก่ามีอยูม่ากมายนั้น ลว้นแต่มีเหตุผลเฉพาะของ 
แต่ละบุคคล ทั้งน้ีส่ิงส าคญั คือ เพื่อการสนองความตอ้งการของตนเอง และเพื่อความตอ้งการเป็นท่ี
ยอมรับในสังคมระดบัสูง  
 เม่ือผูบ้ริโภคใชร้ถยนตเ์ป็นเวลาท่ียาวนานโดยมีอุปกรณ์ท่ีเป็นส่วนประกอบของรถยนต์
ยอ่มเก่าตามกาลเวลาและเกิดการเส่ือมสภาพหมดอายไุป หรือรถยนตรุ่์นใหม่ท่ีระยะเวลาประกนั
หมดลง และเกิดความบกพร่องของอุปกรณ์ความเสียหายอยา่งผดิปกติจากการผลิตหรือการ
ประกอบ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีไม่สามารถหลีกเล่ียงการซ่อมได ้ส าหรับผูใ้ชร้ถยนตน์ั้นถือวา่การตรวจสอบ
และการซ่อมบ ารุงนั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญั ท่ีตอ้งมีการพิจารณาในของเร่ืองสถานท่ีของการเลือกใช้
บริการก็เป็นส่ิงส าคญั โดยการเลือกสถานท่ีบริการระหวา่งศูนยบ์ริการอู่ซ่อมหรือศูนยซ่์อมอิสระ 
เพื่อให้รถยนตน์ ามาใชป้กติพร้อมกบัไดรั้บความคุม้ค่า หรือคุม้ราคาท่ีสุด นอกจากน้ี ยงัส่งผลต่อ
ความตอ้งการอะไหล่ซ่อมบ ารุงรักษาระบบต่าง ๆ เช่น ระบบเกียร์ ระบบเคร่ืองยนต ์ระบบเคร่ืองล่าง 
ระบบไฟฟ้า ระบบอากาศท าความเยน็ ตลอดรวมถึงทุกส่วนต่าง ๆ ของรถยนตแ์ละโดยเฉพาะ 
ยางรถยนต ์ซ่ึงถือวา่เป็นส่วนท่ีสามารถสึกหล่อไดอ้ยา่งรวดเร็วท่ีสุด และถือวา่เป็นส่วนส าคญั 
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อยา่งหน่ึงของระบบรถยนตโ์ดยปกติจะตอ้งเปล่ียนอยา่งนอ้ย 4 ปี หรือประมาณ 50,000 กิโลเมตร 
ต่อ 1 คร้ัง คร้ังทั้งน้ีก็เพื่อความปลอดภยัในการขบัข่ีรถยนต ์ 
 ดงันั้นธุรกิจในดา้นการบริการท่ีเก่ียวกบัรถยนตน์ั้นจะเติบโตเพิ่มข้ึนก็ต่อเม่ือมีการขยาย
จ านวนรถยนตท่ี์เพิ่มมากข้ึน ประกอบกบัในปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการหลายรายท่ีไดมี้การเพิ่มและ
ขยายกิจการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์และก็ยงัมีผูป้ระกอบการรายใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึนอีกมากมายจึงท าให้
การแข่งขนัในธุรกิจยางรถยนตน์ั้นมีคู่แข่งขนัเกิดข้ึนเป็นจ านวนมากและมกัมีการใชก้ลยทุธ์ของ 
การแข่งขนัท่ีหลากหลายแตกต่างกนัออกไป เน่ืองดว้ยผูว้ิจยัซ่ึงเป็นเจา้ของธุรกิจประเภทศูนยก์าร
ใหบ้ริการยางรถยนตแ์ละมีแนวโนม้ท่ีจะตอ้งการเปิดศูนยบ์ริการยางรถยนตเ์พิ่มข้ึนในเขตพื้นท่ี
จงัหวดัฉะเชิงเทรา ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการการตดัสินใจ
ของการเลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา เพื่อน ามาเป็นแนวทาง 
ในการประกอบกบัการตดัสินใจท่ีจะขยายกิจการศูนยบ์ริการท่ีเก่ียวกบัยางรถยนตแ์ละเพิ่มกลยทุธ์
ต่าง ๆ ท่ีจะสามารถน ามาใชเ้พื่อสร้างความไดเ้ปรียบของการแข่งขนัระหวา่งคู่แข่งทางธุรกิจ 
รายอ่ืน ๆ ไดต่้อไป 
 

วตัถุประสงค์ของงานวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 3.  เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 

สมมติฐานของงานวจิัย 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 2.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 3.  ปัจจยัคุณภาพบริการแตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
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กรอบแนวความคดิของงานวจิัย 
 
                  ตัวแปรต้น                        ตัวแปรตาม  
          
 
 
 
 
     
         
           
            
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดของงานวจิยั 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ 
รายไดเ้ฉล่ีย 
(อจัฉรา นพวญิญูวงศ,์ 2550) 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 P’s  
1.  ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์
2.  ปัจจยัทางดา้นราคา 
3.  ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี 
4.  ปัจจยัทางดา้นโปรโมชัน่ 
5.  ปัจจยัทางดา้นบุคคล/ พนกังาน 
6.  ปัจจยัทางดา้นการน าเสนอ 
7.  ปัจจยัทางดา้นกระบวนการ 
(ฉตัยาพร เสมอใจ, 2549) 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
1.  การตระหนกัถึงปัญหา/ ความ
ตอ้งการ 
2.  การคน้ควา้ขอ้มูล 
3.  การประเมินทางเลือก 
4.  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
5.  การประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 
(ชูชยั สมิทธิไกร, 2553) 
 ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ 

1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจ 
2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 
3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของ
เคร่ืองมือ 
4.  Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ 
5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการ
ตอบสนอง 
(ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2552) 
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ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากงานวจิัย 

 1.  ท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลถึงกระบวนการต่อการตดัสินใจของลูกคา้ท่ีท าใหลู้กคา้
นั้นตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
 2.  สามารถใชเ้ป็นแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ หรือผูท่ี้มีความ
สนใจในธุรกิจประเภทน้ีเพื่อท่ีจะน าไปเป็นแนวทางเพื่อใชใ้นการพฒันาปรับปรุงหรือวางแผน 
กลยทุธ์ธุรกิจ ส าหรับการขยายหรือเปิดกิจการของศูนยบ์ริการยางรถยนตไ์ดอ้ยา่งมีความเช่ือมัน่ของ
คุณภาพและประสิทธิภาพท่ีมีความสามารถท่ีจะการสร้างความไดเ้ปรียบของการแข่งขนัทางธุรกิจ 
ท่ีตรงความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยันั้นไดมุ้่งศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ  
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์น จงัหวดัฉะเชิงเทราโดยไดมี้การก าหนดขอบเขตของงานวิจยัไวด้งัน้ี 
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแนวทางส าหรับผูป้ระกอบการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
ท่ีมีความสนใจในการขยายธุรกิจ หรือเปิดกิจการศูนยบ์ริการยางรถยนตเ์พื่อท่ีจะน าไปใชใ้นการ
ปรับปรุงพฒันาหรือวางแผนสร้างกลยทุธ์ของการตลาดบริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
ทั้งการสร้างขอ้เปรียบเทียบความสามารถในการแข่งขนัเพื่อใหต้รงกบัโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้
ไดต้รงตามเป้าหมาย โดยจะแบ่งเป็นประเด็นการศึกษาวจิยัไดด้งัน้ี  
 ตัวแปรอสิระ (Independent variables) 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่   
 1.  เพศ    
 2.  อาย ุ  
 3.  สถานภาพ  
 4.  ระดบัการศึกษา   
 5.  อาชีพ   
 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ไดแ้ก่  
 1.  ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์  
 2.  ปัจจยัทางดา้นราคา  
 3.  ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี   

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

6 

 4.  ปัจจยัทางดา้นโปรโมชัน่  
 5.  ปัจจยัทางดา้นบุคคล/ พนกังาน  
 6.  ปัจจยัทางดา้นการน าเสนอ  
 7.  ปัจจยัทางดา้นกระบวนการ 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ 
 1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ   
 2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ   
 3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ  
 4.  Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่  
 5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง 
 ตัวแปรตาม (Dependent variables) 
 ขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ไดแ้ก่  
 1.  การรับรู้ถึงความตอ้งการ หรือปัญหา  
 2.  การแสวงหาขอ้มูล  
 3.  การประเมินทางเลือก  
 4.  การตดัสินใจเลือกซ้ือยางรถยนต ์
 ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี คือ กลุ่มจ านวนประชากรผูใ้ชร้ถยนตส่์วน
บุคคล ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี   
 1.  รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลท่ีไม่เกิน 7 ท่ีนัง่ Sedan (Not more than 7 pass) จ านวน 61,845 คนั 
 2.  รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 ท่ีนัง่ (Microbus & passenger van) จ  านวน 3,602 คนั  
รวมเป็นจ านวนทั้งส้ิน 65,447 คนั (กรมการขนส่งทางบก, 2561) 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ระหวา่งเดือนมิถุนายน-กนัยายน  
พ.ศ. 2561 และท าการเก็บขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2561 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ยางรถยนต ์หมายถึง ยางสีด ามีรูปร่างกลมตรงกลางมีรู ภายในกลวงบรรจุไปดว้ยแก๊ส
ไนโตรเจน เพื่อเพิ่มความปลอดภยันั้นหมายถึงทั้งยางใน ยางรอง และยางนอกดว้ย 
 ยางเปอร์เซ็นต ์หมายถึง ยางรถยนตท่ี์ติดมากบัรถยนต ์หรือยางรถยนตท่ี์ใชแ้ลว้แต่ยงัมี
สภาพท่ีดีอยู ่รวมไปถึงยางท่ีไม่มีดอกแลว้กลบัไปอดัดอกเพื่อการยดึติดถนน 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s หมายถึง ตวัแปรท่ีการตลาดสามารถควบคุม  
ซ่ึงองคก์รใชร้วมกนั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายท่ีประกอบไปดว้ย
เคร่ืองมือดงัต่อไปน้ี 1) ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์2) ปัจจยัทางดา้นราคา 3) ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี  
4) ปัจจยัทางดา้นโปรโมชัน่ 5) ปัจจยัทางดา้นบุคคล/ พนกังาน 6) ปัจจยัทางดา้นการน าเสนอ  
7) ปัจจยัทางดา้นกระบวนการ 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ สินคา้และบริการท่ีบริษทัฯ นั้นมีใหต่้อผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงก็คือ ยางรถยนตใ์หม่ 
ยางรถยนตมื์อสอง อะไหล่รถยนตแ์ละอ่ืน ๆ ท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบักิจการท่ีมีคุณภาพของสินคา้และ
บริการท่ีดีตลอดจนการรับประกนัอายกุารใชง้านท่ีมีความเหมาะสมของสินคา้และบริการ 
 ดา้นราคา คือ การก าหนดราคาของสินคา้และบริการทั้งยางรถยนตใ์หม่ ยางรถยนตมื์อสอง 
อะไหล่รถยนตแ์ละอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจการ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดถึ้งความคุม้ค่ากบั
ค่าใชจ่้ายท่ีผูใ้ชบ้ริการจ่ายไป 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ท าเลท่ีตั้งของกิจการรวมถึงพื้นท่ีของร้านท่ีไดมี้การ
ด าเนินกิจการท่ีมีการจดัส่งสินคา้หรือบริการไปสู่ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว 
 ดา้นส่งเสริมการตลาด คือ กลยทุธ์ท่ีสร้างข้ึนเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการจูงใจชกัชวน
กลุ่มลูกคา้ใหเ้ขา้มาเลือกใชบ้ริการ โดยอาจจะมีการจดักิจกรรมโปรโมชัน่ต่าง ๆ ท่ีเป็นการส่งเสริม
การขายในช่วงเวลาเทศกาล เช่นการลดราคา การโฆษณาผา่นเวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
 ดา้นบุคลากร คือ พนกังานท่ีมีหนา้ท่ีในการปฏิบติังานต่าง ๆ ในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
ตั้งแต่เจา้ของศูนยบ์ริการยางรถยนต ์พนกังานออฟฟิต พนกังานตอ้นรับ พนกังานขาย ตลอดจน
พนกังานท่ีมีหนา้ท่ีระดบัปฏิบติัการช่าง และแม่บา้น เป็นตน้ 
 ดา้นกระบวนการ คือ การจดัหาหายางรถยนตใ์หม่ ยางรถยนตมื์อสอง หรืออะไหล่ของ
รถยนตท่ี์มีความเก่ียวขอ้งเขา้มาใหบ้ริการเพื่อใหมี้ความท่ีแตกต่างไปจากคู่แข่งขนั  
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ส่ิงแวดลอ้มของท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจการไม่วา่จะเป็นบรรยากาศ 
ความสะอาด หรือสถานท่ีโดยรอบ ๆ ของสถานท่ี ตลอดจนทั้งการแต่งกายของพนกังานการตกแต่ง
ภายในหอ้งรับรองหรือมุมพกัผอ่นของลูกคา้ท่ีมีไวเ้พื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายท่ีดีท่ีสุด 
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 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ หมายถึง กระบวนท่ีมีการตดัสินใจในของการ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
 ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์หมายถึง สถานใหบ้ริการดา้นยางรถยนตท่ี์อาจรวมไปถึงการ
ใหบ้ริการเพิ่มเติมของดา้นการซ่อมบ ารุงรักษารถยนต ์เช่น การเปล่ียนถ่ายน ้าเคร่ือง เบรก และครัช 
เป็นตน้ 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ลูกคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีความถูกตอ้งแม่นย  า  
หรือไม่เกิดผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
 Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ หมายถึง ความรู้และอธัยาศยัของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
ท่ีท  าใหลู้กคา้มีเกิดความรู้สึกท่ีมัน่ใจต่อศูนยบ์ริการยางยนต ์
 Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ หมายถึง เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ 
ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น เช่นหอ้งรับรอง และการจดัสถานบริการเคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่าง ๆ  
ท่ีเก่ียวกบัสถานและพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
 Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ หมายถึง เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” 
คือการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละราย ซ่ึงตอ้งมีขอ้มูลท่ีตอ้งมีระบบของ
จดจ ารายละเอียดท่ีเป็นประวติัของลูกคา้ในแต่ละรายได ้เช่น ช่ือลูกคา้ วนัและเวลาการท่ีเขา้มาใช้
บริการ รายละเอียดของการใชบ้ริการในแต่ละคร้ังของลูกคา้ เป็นตน้ 
 Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการ
หรือตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ทนัทีลูกคา้มีค าถามท่ีเกิดขอ้ขอ้งใจ หรือสอบถามเก่ียวกบัสินคา้หรือ
บริการ 
 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ หมายถึง กระบวนการท่ีลูกคา้ไดต้ดัสินใจเลือกใช้
บริการนั้นจะตอ้งมีกระบวนการเก่ียวขอ้งกบัการบริการนั้น ๆ มาก่อนไม่วา่จะเป็นความเช่ือมัน่ของ
การไดรั้บบริการจนกลายเป็นช่ือเสียง หรือจะเป็นการจูงใจ การรับรู้ วฒันธรรม (ความนิยม) และ
ครอบครัว  
 การตระหนกัถึงปัญหา/ ความตอ้งการ หมายถึง จุดเร่ิมตน้ของกระบวนการท่ีตดัสินใจ
เลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงลูกคา้นั้นจะตอ้งตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการท่ีมีความรู้สึกถึง
ความแตกต่างระหวา่งสภาวะของการซ้ือสินคา้จริงกบัท่ีมีความปรารถนาไวใ้นใจ ซ่ึงความตอ้งการ
นั้นอาจจะถูกกระตุน้จากตวักระตุน้ท่ีมาจากภายใน (Internal stimuli) ท่ีมีการกระตุน้ความตอ้งการท่ี
มีอยูป่กติในระดบัสูงข้ึนพอท่ีจะกลายเป็นแรงขบัดนั (Drive) นอกจากนั้นความตอ้งการอาจถูก
กระตุน้จากตวักระตุน้ท่ีมาจากภายนอก (External stimuli) ดว้ยเช่นกนั 
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 การคน้ควา้ขอ้มูล หมายถึง ขอ้มูลท่ีลูกคา้อาจจะมีการคน้หาก่อนท่ีจะท าการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้หรือบริการ เช่น ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น ผูคุ้น้เคย การโฆษณาของร้าน พนกังานขาย 
ตวัแทนจ าหน่าย หรือช่ือเสียงของร้านท่ีมีความเช่ือมัน่จากลูกคา้ เป็นตน้ 
 การประเมินทางเลือก หมายถึง วธีิการท่ีลูกคา้มกัเลือกใชม้าเป็นขอ้มูล เพื่อน ามาพิจารณา
และตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  หมายถึง ขั้นตอนการประเมินการตดัสินใจของลูกคา้ 
ท่ีอาจจะมีการจดัล าดบัความชอบตรายีห่อ้ต่าง ๆ ในแต่ละตวัเลือกเพื่อน ามาเป็นตวัตดัสินใจ 
ในการเลือกใชบ้ริการ 
 การประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ หมายถึง ส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากการใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
ท่ีอาจจะเกิดความพอใจหรือไม่พึงพอใจจนก่อให้เกิดพฤติกรรมของการประเมินหลงัจากการ
ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณท่ีมีศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงผูท้  าการวจิยัไดท้  าการศึกษาถึง
แนวคิดและทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการศึกษาท าวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
 2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 3.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 4.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 5.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจบริการ 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัศูนย์บริการยางรถยนต์ 

 ยางรถยนตเ์ป็นช้ินส่วนท่ีส าคญัท าใหร้ถยนตส์ามารถเคล่ือนท่ีได ้และยางรถยนต ์
เป็นช้ินส่วนเดียวท่ีสัมผสักบัพื้นถนน ดงันั้น เม่ือมีการสัมผสักบัพื้นถนนมาก ๆ ท าใหย้าง 
เกิดสึกหรอ ถา้หากมีการสึกหรอนาน ๆ จะท าใหค้วามสามารถในการยดึเกาะกบัพื้นถนนลดลง 
มีโอกาสท่ีเกิดอุบติัเหตุมาก ควรท่ีจะเปล่ียนยางทนัที นอกจากการสัมผสักบัพื้นถนนมาก ๆ แลว้ 
ก็ยงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีท าใหมี้ผลต่อยาง ดงัน้ี 
 ลมยาง  
 การเติมลมในยางท่ีอ่อนกวา่มาตรฐานจะท าใหอ้ายขุองยางมีระยะเวลาสั้นลง เน่ืองจาก
บริเวณไหล่ยางจะเกิดความรู้สูงและสึกหรอเร็วกวา่ส่วนอ่ืนซ่ึงอาจจะท าใหเ้น้ือยางมีร่อยรอย 
การไหมข้องรถยนต ์หรือการเกิดยางเกิดบวมและจะสามารถท าใหย้างเกิดระเบิดไดใ้นท่ีสุด (บริษทั 
กู๊ดเยยีร์ จ  ากดั, 2559) 
 การเติมลมในยางท่ีแขง็เกินไปก็ไม่ไดก่้อใหเ้กิดผลดีกบัยางมาก เน่ืองจากการเกิดการ
สัมผสัของหนา้ยางกบัพื้นถนนลดลง ท่ีอาจจะส่งผลใหเ้กิดการล่ืนบนพื้นถนนไดง่้ายและมีโอกาส 
ท่ีท าใหโ้ครงของยางนั้นเกิดระเบิดไดง่้ายเม่ือไดมี้การรับแรงกระแทก ซ่ึงจะท าใหย้างมีอายขุองการ
ใชง้านท่ีลดลง โดยเฉพาะดอกยางบริเวณตรงกลางจะสึกเร็วมากกวา่ส่วนอ่ืนโดยท่ีส่งผลใหเ้กิด
ความนุ่มนวลในขณะขบัข่ีลดลงตามไปดว้ย และถา้เป็นรถบรรทุกท่ีมีน ้าหนกัมากก็จะท าใหย้างเกิด
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การบิดตวับริเวณหนา้ยางแลว้เม่ือมีการสัมผสักบัพื้นถนนมากก็จะส่งผลท าใหเ้กิดยางร้อน 
อายกุารใชง้านของยางก็จะสั้นลง 
 การรักษาระดบัลมส่ิงตอ้งหมัน่ตรวจสอบความระดบัความดนัลมยางในทุก ๆ  
2-4 สัปดาห์ เน่ืองจากการเติมลมท่ีไดใ้นระดบัมาตรฐานจะท าใหเ้กิดการขบัข่ีไดอ้ยา่งปลอดภยั 
 ความเร็ว 
 ขณะท่ีรถวิง่ดว้ยความเร็วจะท าใหมี้แรงเสียดทานและเกิดความร้อนข้ึน ซ่ึงจะมีผลต่อการ
สึกหรอของยางรถยนตแ์ละท าใหอ้ายกุารใชง้านของยางลดลงตามไปดว้ย 
 การออกตัวและการเบรก 
 ในขณะท่ีรถยนตว์ิง่อยูบ่นถนนจะเกิดแรงเฉ่ือยซ่ึงมีค่าสูงกวา่ความเร็ว เม่ือท าการเบรก
จนท าใหล้อ้หยดุหมุนก็จะส่งผลท าใหย้างรถยนตน์ั้นเกิดความสึกหรอ ซ่ึงยางนั้นจะสึกหรอมากหรือ
นอ้ยก็ข้ึนอยูค่วามเร็วในของการเบรกรถในขณะท่ีขบัอยู ่ส่วนการออกตวัถา้ออกแบบกระชากจะท า
ใหห้นา้ยางรถยนตเ์กิดสัมผสักบัพื้นถนนอยา่งรุนแรงและจะส่งผลท าใหร้ะบบศูนยล์อ้นั้นเกิดแรง
เสียดทานและมีการล่ืนไถลท่ีหนา้ยางมากกวา่ปกติ 
 สภาพพืน้ผวิของถนน 
 ความแตกต่างของพื้นถนนท่ีอาจจะมีความขรุขระจนท าใหย้างเกิดการสึกหรอไดม้ากกวา่
และท าใหย้างใชง้านไดน้อ้ยกวา่ ส่วนการขบับนพื้นถนนท่ีเรียบจะมีการหมุนของลอ้ท่ีมากกวา่จน
ท าใหย้างเกิดการเสียดสีกบัพื้นถนนมากกวา่ และพื้นท่ีบนเขา หรือถนนท่ีเส้นทางท่ีคดเค้ียวก็ท าให้
ยางเกิดการสึกหรอท่ีเร็วข้ึน เช่นกนั  
 ดงันั้น วธีิท่ีท าใหย้างมีอายกุารใชง้านมีระยะเวลาท่ีนานท่ีสุดจึงควรท่ีจะตรวจเช็คสภาพ
รถ ดงัน้ี 
 1.  ตรวจเช็คลมยางใหอ้ยูใ่นค่ามาตรฐานก่อนใชง้านอยูป่ระจ า 
 2.  ไม่ควรบรรทุกของหนกัเกินมาตรฐาน  
 3.  ไม่ควรขบัข่ีดว้ยความเร็วมากเกินไป 
 4.  รักษาศูนยล์อ้และระบบช่วงล่างอยูส่ม ่าเสมอ 
 5.  หลีกเล่ียงถนนท่ีมีความขรุขระ  
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แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 อจัฉรา นพวิญญูวงศ ์(2550) ศึกษาตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
การศึกษาอาชีพ และรายได ้เพื่อมาเช่ือมโยงกบัพฤติกรรมความตอ้งการของการตดัสินใจและอตัรา
การบริโภค ซ่ึงสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิภาพในการก าหนดเป้าหมายท่ีอาจจะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือ 
 1.  อาย ุ(Age) บุคคลท่ีมีช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลใหมี้ความตอ้งการในสินคา้และ 
บริการท่ีแตกต่างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบส่ิงท่ีแปลกใหม่ และตามแฟชัน่ ส่วนผูสู้งอายุจะสนใจ
สินคา้ท่ีเก่ียวกบัสุขภาพ  
 2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัในเร่ืองของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคมาก เพราะ 
เพศท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติท่ีแตกต่างกนัในดา้นการรับรู้และการตดัสินใจซ้ือสินคา้ เน่ืองจาก
เด็กผูช้ายถูกปลูกฝังใหมี้ความกลา้แสดงออกและมีความรับผดิชอบมากกวา่ผูห้ญิง ผูช้ายจึงเป็น 
ผูต้ดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของครอบครัวมากกวา่ผูห้ญิง 
 3.  สถานภาพ (Status) ไดแ้ก่ โสด สมรส หยา่ร้าง หรือหมา้ย เป็นเป้าหมายท่ีส าคญั 
ในการตลาด ซ่ึงการซ้ือสินคา้แต่ละช้ินข้ึนอยูก่บั สถานภาพก็มี เส้ือคู่ส าหรับคู่สมรส หรือจะเป็นผูท่ี้
หยา่ร้างหรือเป็นหมา้ยท่ีเลือกการแต่งงานดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหราและทนัสมยั 
 4.  การศึกษา (Education) หมายถึง การปรับปรุงใหเ้หมาะสมกบัโอกาสและส่ิงแวดลอ้ม 
ท่ีเปล่ียนไป แลว้น าความรู้มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์แต่ความรู้สามารถเรียนไดน้อกสถานท่ี 
ไม่จ  าเป็นตอ้งนัง่เรียนตามห้องเรียน อาจจะเรียนรู้จากประสบการณ์และการใชชี้วติประจ าวนัก็ได ้
 5.  อาชีพ (Occupation) อาชีพแต่ละอาชีพจะน าไปสู่ความจ าเป็นและมีความตอ้งการ  
สินคา้และบริการ ท่ีแตกต่างกนั เช่น เกษตรกรจะซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะประกอบอาชีพและสร้างก าไร
เพียงเล็กนอ้ย แต่ถา้เป็นพอ่คา้คนกลางจะเป็นการซ้ือสินคา้เพื่อเกร็งก าไร 
 6.  รายได ้(Income) หมายถึง ผลตอบแทนท่ีกิจการไดรั้บจากการขายสินคา้ หรือบริการ 
ตามปกติของกิจกรรม รวมถึงผลต่อแทนอ่ืน ๆ เช่น การขายสินคา้ ขายแรงงาน  
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ผูว้จิยัไดน้ าแนวคิดทฤษฏีของ อจัฉรา  
นพวญิญูวงศ ์(2550) เป็นตวัแปรตน้ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ 
รายได ้เฉล่ีย เพราะไดศึ้กษาตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา
อาชีพ และรายได ้เพื่อมาเช่ือมโยงกบัพฤติกรรมความตอ้งการ การตดัสินใจ 
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แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2549) ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 7P’s) ประกอบ 
ไปดว้ย 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Product)  

 การก าหนดกลยทุธ์การบริการไม่วา่จะเป็นธุรกิจท่ีผลิตสินคา้ จ  าหน่ายสินคา้หรือ 
การบริการตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ในเร่ืองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑน์ั้นเป็นหลกั  
ซ่ึงผลิตภณัฑใ์นธุรกิจการบริการมีความแตกต่างทั้งในรูปแบบและการด าเนินงานท่ีมากมาย  
ทั้งสามารถมองเห็นไดแ้ละไม่สามารถมองเห็นได ้หรืออาจจะเป็นส่ิงท่ีผูข้ายมอบใหผู้บ้ริโภค  
และผูบ้ริโภคไดรั้บประโยชน์ของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ ซ่ึงประกอบไปดว้ย คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ 
ความน่าเช่ือถือ ในสายตาของผูบ้ริโภค 
 2.  ดา้นราคา (Price)  
 ตน้ทุนของลูกคา้ท่ีตอ้งเสียไปซ่ึงใหไ้ดต้วัผลิตภณัฑ์โดยตน้ทุนในท่ีน้ีอาจเป็นมูลค่าของ
เงินท่ีตอ้งจ่ายไปในการแลกเปล่ียนค่าเดินทาง ค่าจอดรถ รวมถึงค่าเสียเวลา โดยผูบ้ริโภค 
จะเปรียบเทียบตน้ทุนกบัคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑน์ั้นวา่คุม้ค่าหรือไม่ท่ีจะตดัสินใจซ้ือสินคา้
นั้น ๆ โดยตน้ทุนการผลิตหรือการใหบ้ริการจะพิจารณาจากตน้ทุน (Cost) ของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 
ซ่ึงมกัจะเป็นราคาท่ีสามารถยอมรับกนัไดท้ั้งสองฝ่าย หมายถึง ผูข้ายไดรั้บก าไรท่ีเพียงพอและ
ผูบ้ริโภคสามารถจ่ายไดแ้ละไดรั้บผลประโยชน์ตามขอ้ตกลง 
 3.  ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place)  
 ตอ้งพิจารณาถึงความสะดวกสบาย (Convenience) ในการรับบริการส่งมอบสินคา้ 
ถึงมือลูกคา้ ตามเวลา และสถานท่ีก าหนด คือผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวก 
ในการเดินทาง การเลือกช่องทางการจ าหน่ายท่ีเหมาะสมนั้นจะตอ้งเลือกถึงสถานท่ีตั้ง (Location) 
เป็นส่ิงส าคญัเน่ืองจาก การบริการผูบ้ริโภคตอ้งเดินทางมาดว้ยตวัเองจึงตอ้งมีสถานท่ีท่ีเหมาะสม
และสามารถนดัส่งมอบบริการใหแ้ก่ผูบ้ริโภค และการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีท าใหผู้บ้ริโภค
นั้นตดัสินใจวา่การท่ีใชบ้ริการมีความคุม้ค่ากบั เงินและเวลา ท่ีเสียไปหรือไม่ 
 4.  การส่งเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion and IMC)  
 ไม่มีสินคา้ชนิดใดท่ีจะประสบความส าเร็จได ้ถา้ไม่มีการส่ือสารทางการตลาดท่ีดี ซ่ึงการ
ส่ือสารการตลาดนั้นเขา้มามีบทบาทในการใหข้อ้มูลแก่ผูบ้ริโภค ชกัชวนใหเ้ห็นถึงประโยชน์ 
ท่ีจะไดรั้บในการไดข้อ้มูล ตลอดจนกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคสนใจในสินคา้และตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 
โดยหลกัแลว้ การส่ือสารการตลาดของสินคา้และการบริการจะข้ึนอยูก่บัการใหข้อ้มูลเก่ียวกบั
สินคา้และการบริการ 
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 5.  พนกังานผูใ้หบ้ริการและการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภค (People: employee, customer) 
  มีบริการหลากหลายชนิดท่ีจะใหพ้นกังานและผูบ้ริโภคเขา้มามีส่วนร่วมกบัสินคา้และ

การส่งมอบสินคา้ จะขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ได ้เช่น การให้บริการตดัเส้ือตามรูปร่าง การตดัผม  
เป็นตน้ โดยส่วนมากผูบ้ริโภคจะเป็นคนประเมินคุณภาพของบริการจากการส่ือสารและได้
ค  าแนะน าจากพนกังาน ผูบ้ริหารท่ีรู้ความส าคญัของปัจจยัน้ีมกัจะใหพ้นกังานเขา้รับการอบรม
พนกังาน 
 6.  หลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  
 องคป์ระกอบท่ีมีส่วนช่วยท าใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่บริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม  
มีประสิทธิภาพ องคป์ระกอบน้ี ไดแ้ก่ อาคารส านกังานสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
บริการ การแต่งกายของพนกังานท่ีใหบ้ริการเคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงตีพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
สถานใหบ้ริการ และแมก้ระทัง่ผูบ้ริโภคคนอ่ืนท่ีอยูใ่นสถานท่ีใหบ้ริการน้ีก็มีส่วนท่ีท าใหผู้บ้ริโภค
ประเมินการตดัสินใจไดอี้กดว้ย 
 7.  กระบวนการออกแบบการบริการ (Process design)  

 กระบวนการออกแบบการส่งมอบสินคา้ใหก้บัผูบ้ริโภคแต่ถา้มีการออกแบบการบริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพ ตรงเวลา คุณภาพสม ่าเสมอ ผูบ้ริโภคก็จะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง แต่ถา้ออกแบบ
การบริการท่ีไม่ดีพอตามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการมกัจะท าใหผู้บ้ริโภครู้สึกไม่พอใจ ท่ีอาจจะไม่กลบัมาใช้
บริการได ้เช่น พนกังานท างานไดเ้ช่ืองชา้ พนกังานท่ีรับเร่ืองปัญหาแต่ไม่สามารถตดัสินใจได ้ 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2551) 7 องคป์ระกอบ 7P’s ของสินคา้ท่ีสอดคลอ้งกนัจึงจะได้
ประสิทธิผล ดงัน้ี 
 1.  องคป์ระกอบทางดา้นสินคา้ (Product element)  
 ผูบ้ริหารสินคา้บริการจะตอ้งตดัสินใจในการเลือก การบริการหลกั (Core service) และ
องคป์ระกอบเสริม (Supplementary service) เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้ง และสามารถแข่งขนัไดดี้กบับริการของคู่แข่ง 
 2.  ราคาและค่าใชจ่้ายส่วนท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Price)  
 องคป์ระกอบน้ี นอกจากเร่ืองของราคาปกติท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งตดัสินใจกบัราคาของสินคา้
เดิมแลว้ ผูบ้ริหารยงัจะตอ้งนึกถึงค่าใชจ่้ายท่ีไม่ใช่ตวัเงิน คือ เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปกบัการมาใช้
บริการ 
 3.  สถานท่ีและช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (Place and e-channel)  
 การตดัสินใจเก่ียวกบัการส่งมอบบริการตอ้งนึกถึงปัจจยัดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และเวลา
ในการบริการบางประเภทท่ีสามารถส่งมอบบริการไดผ้า่นทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเรียกวา่ 
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“อีเมล”์ หรือในรูปแบบทางเวบ็ไซด ์เพราะผูบ้ริโภคจะค านึงถึงความสะดวกรวดเร็วในการรับ
บริการเป็นปัจจยัส าคญั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริหารตอ้งตดัสินใจ เพื่อแข่งขนัการบริการท่ีสะดวก
รวดเร็วใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดดี้ท่ีสุด 
 4.  การส่งเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion and IMC)  
 ไม่มีสินคา้ชนิดใดท่ีจะประสบความส าเร็จไดถ้า้ปราศจากโปรแกรมในการส่ือสารท่ีดี  
ซ่ึงการส่ือสารทางการตลาดเขา้มามีบทบาทในการใหข้อ้มูลท่ีจ าเป็นต่อผูบ้ริโภคท่ีสามารถกระตุน้ 
ใหลู้กคา้ตดัสินใจซ้ือบริการรวดเร็วข้ึน แต่โดยส่วนใหญ่แลว้การส่ือสารทางการตลาดของสินคา้
บริการมกัจะมุ่งประเด็นในเร่ืองของการแนะน าขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการวา่มีประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค
อยา่งไรบา้ง เม่ือตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการจะตอ้งไปติดต่อท่ีไหนหรือท าอยา่งไรบา้ง  
 5.  พนกังานผูใ้หบ้ริการและการมีส่วนร่วมของลูกคา้ (People: employee, customer)  
 การบริการมีอยูห่ลากหลายชนิดท่ีสามารถเจาะจงให้ผูบ้ริโภคและพนกังานมีส่วนร่วม 
ในการผลิตและส่งมอบการบริการพร้อมกนัหากขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงจะไม่ใช่การมีส่วนร่วมของ
ผูบ้ริโภค เช่น การใหบ้ริการตดัผม เป็นตน้ โดยส่วนมากผูบ้ริโภคจะเป็นคนประเมินคุณภาพ 
การบริการจากการบริการจากพนกังานบริการผูบ้ริหารท่ีรู้ถึงความส าคญัของปัจจยัน้ีมกัจะจะให้
พนกังานเขา้รับการอบรมพนกังาน 
 6.  ภูมิทศัน์บริการ (Physical evidence and services cape)  
 องคป์ระกอบท่ีมีส่วนช่วยท าใหผู้บ้ริโภคไดรู้้สึกวา่บริการนั้นคุณภาพมีความเหมาะสม 
และมีประสิทธิภาพดว้ย องคป์ระกอบน้ี ไดแ้ก่ สถานท่ีให้บริการ อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ  
การแต่งกายของพนกังาน เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงตีพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกิจกรรมหรือแมก้ระทัง่
ลูกคา้คนอ่ืนท่ีอยูใ่นสถานท่ีบริการนั้น ๆ ก็เป็นส่วนใหลู้กคา้ใชป้ระเมินการตดัสินใจ ดว้ยเช่นกนั 
ทั้งน้ี เน่ืองจากสินคา้บริการเป็นส่ิงจบัตอ้งและประเมินไดย้ากท่ีลูกคา้จึงมกัจะเอาไปเปรียบเทียบกบั
ส่ิงท่ีอยูใ่กลเ้คียงท่ีเป็นองคป์ระกอบของบริการนั้น 
 7.  กระบวนการออกแบบบริการ (Process design)  
 กระบวนการการออกแบบในรูปแบบการส่งมอบสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค ถา้การออกแบบ 
มีประสิทธิภาพในเร่ืองของการส่งมอบบริการตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค ส่งมอบตรงเวลา 
มีคุณภาพท่ีสม ่าเสมอ ผูบ้ริโภคก็จะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังและอาจจะแนะน าใหค้นท่ีรู้จกัมาใช้
บริการ แต่ถา้การออกแบบการผลิตบริการท่ีไม่ดีพอตามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการก็จะท าใหผู้บ้ริโภครู้สึก
ไม่พึงพอใจจนอาจจะเลิกใชบ้ริการไปเลยก็ได ้เพราะการออกแบบการใหบ้ริการท่ีไม่ตรงตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคจะท าใหผู้บ้ริโภครู้สึกไม่พึงพอใจ เช่น การท างานของพนกังานท่ีมี ความ
เช่ืองชา้ พนกังานไม่กลา้ท่ีจะตดัสินใจเอง  
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 สิทธ์ิ ธีรสรณ์ (2551) ไดก้ล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับผลิตภณัฑป์ระเภท
บริการควรมีองคป์ระกอบเพิ่มอีกสามประการ ไดแ้ก่ คน (People) การสร้างลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical evidence) และกระบวนการ (Process) จึงเรียกรวมกนัวา่ 7P’s ประกอบไปดว้ย 
 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สินคา้ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้หรือ การบริการท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้
 2.  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายเพื่อแลกกบัสินคา้หรือบริการ 
 3.  ช่องทาง (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัสถานท่ีในการบริการ ซ่ึงมีผลต่อการ
จ าหน่ายสินคา้ 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์  
การส่งเสริมการขายเพื่อเพิ่มยอดขายใหก้บัร้านคา้ 
 5.  คน (People) หมายถึง องคป์ระกอบท่ีส าคญัส าหรับงานบริการ ผูบ้ริโภคจะพึงพอใจ
ข้ึนอยูก่บัพนกังานท่ีใหบ้ริการผูบ้ริโภค  
 6.  การสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง ผูบ้ริโภคไม่สามารถ 
มองเห็นผลิตภณัฑป์ระเภทบริการก่อนท่ีจะตดัสินใจท่ีผูบ้ริโภคจึงรู้สึกไม่มัน่ใจวา่บริการท่ีก าลงั             
จะซ้ือจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้
 7.  กระบวนการ (Process) ของการบริการเก่ียวขอ้งกบัให้บริการและการท าใหลู้กคา้ 
เกิดความพึงพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ 
 จากทฤษฎีส่วนประสมการตลาด (7P’s) ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดทฤษฏีของ ฉตัยาพร เสมอใจ 
มาเป็นแนวทางในการศึกษาการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือยางรถยนตใ์นจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนด 
ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s เป็นตวัแปรตน้ประกอบไปดว้ยปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั
ทางดา้นราคา ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี ปัจจยัทางดา้นโปรโมชัน่ ปัจจยัทางดา้นบุคคล-พนกังาน ปัจจยั
ทางดา้นการน าเสนอ และปัจจยัทางดา้นกระบวนการ เน่ืองจาก ฉตัยาพร เสมอใจ ไดศึ้กษางานวจิยั
ท่ีเป็นการน าแนวคิดสวนประสมทางการท่ีเป็นลกัษณะของการใหบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั 
ท่ีผูว้จิยัก าลงัศึกษาคน้ควา้ 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยคุณภาพการบริการ 
 นกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวอ้ยา่งแตกต่างกนัตาม
ทรรศนะของตนดงัน้ี 
 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
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ท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ 
ท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท าต่อผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ี
ตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 Chen and Chen (2010) ไดอ้ธิบายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญั
ประการหน่ึงท่ีธุรกิจไดน้ ามาใชใ้นการเพิ่มระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนั 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2551, หนา้ 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็น
ทศันคติ ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบั 
ท่ียอมรับได ้(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบั
แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 
 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา (2552) กล่าววา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมิน
คุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service 
quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected service)  
กบับริการท่ีรับรู้ (Perceived service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้
นัน่เอง โดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการให้ใหเ้ลือกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม  
5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้างใจ (Assurance) ซ่ึงไดแ้ก่
ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 
และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ การท างานไม่ผดิพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์
เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ และการมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ (ธีรกิติ  
นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2552) 
 2.  ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้
ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยัและ
เช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของพนกังาน 
ในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2552) 
 3.  ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม
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ของสถานท่ีใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ เป็นตน้  
(ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2552) 
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อ 
ไดง่้าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารและเขา้ใจลูกคา้ ยกตวัอยา่งเช่น การให้
ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วาม
สะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูลต่างๆของกิจการผูรั้บบริการ พนกังาน 
มีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงจงั และสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน  
เป็นตน้ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2552) 
 5.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้  
เป็นตน้ (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา, 2552) 
 ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2552) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ (Service quality) คือ โมเดล
หน่ึงของระบบการการตลาด งานบริการท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดดี้ในการก าหนดเป้าหมาย 
และทิศทางการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพ ไดแ้ก่โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ไดร้ะบุ 
มิติท่ีส าคญัต่าง ๆ ท่ีส่งผลในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ ทั้ง 5 ดา้น ท่ีเรียกวา่ 
RATER มีดงัน้ี 
 1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจได ้มิติน้ีเกิดจากการให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าไม่
ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 
 2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ (ประกนัความมัน่ใจใหไ้ด)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้และ
อธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 
 3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือและองคป์ระกอบต่าง ๆ มิติน้ี 
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็นหอ้งรับรองการจดัสถานบริการ
เคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่าง ๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ 
 4.  Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่มิติน้ีคือเร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” 
คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะรายสามารถจดจ าช่ือ
ลูกคา้รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ เป็นตน้ 
 5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธ
ลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ทนัทีท่ี
ลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
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 นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพื่อสร้างใหเ้กิดการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้
รายละเอียดในการใหบ้ริการของพนกังาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวก  
และความพึงพอใจต่อบริการดว้ยโดยมิติในการใหบ้ริการเรียกยอ่ ๆ เป็น RASC ไดแ้ก่ 
 Recovery คือ ความสามารถของพนกังานส าหรับวธีิแกไ้ขขอ้บกพร่องหรือขอ้ผดิพลาด
คลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนในการบริการ โดยลูกคา้จะประเมินในเชิงบวกเม่ือการตอบสนองครบถว้น 
ในเร่ืองค าอธิบาย (เหตุของขอ้บกพร่อง) ค าขอโทษ และการแสดงความรับผดิชอบโดยการเสนอ
การชดเชย หรือชดใชแ้บบเพิ่มระดบั 
 Adaptability คือ เร่ืองของการปรับเปล่ียนวธีิการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ วธีิน้ีจะไดรั้บการประเมินจากลูกคา้เชิงบวกในเวลาท่ีพนกังานบริการสามารถปรับเปล่ียน 
การบริการให้เหมาะและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้ถึงแมจ้ะเป็นความตอ้งการท่ีเกิน 
ความจ าเป็นหรือมากกวา่การด าเนินการปกติ โดยการบริการวธีิน้ีพนกังานจะตอ้งแสดงใหเ้ห็นถึง
ความเขา้ใจความตอ้งการท่ีลูกคา้อยากไดรั้บใหช้ดัเจน รวมถึงสามารถอธิบายขอ้ก าหนดหรือ
ระเบียบไดอ้ยา่งแม่นย  าและมีความสุภาพใชค้วามพยายามอยา่งจริงจงัในการช่วยเหลือรวมถึงหาทาง
ปรับเปล่ียนใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 Spontaneity คือ การมีความเป็นธรรมชาติของการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี วธีิน้ีจะไดรั้บการ
ประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานมีป้ายช่ือติดเส้ือใหผู้รั้บบริการเห็นช่ือของพนกังานไดช้ดัเจน เช่น 
สามารถเรียกช่ือไดเ้ม่ือตอ้งการสอบถาม 
 Coping คือ ความสามารถในการจดัการปัญหาต่าง ๆ ท่ีเขา้มารบกวนลูกคา้หรือปัญหา
การรบกวนกนัเองของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานบริการท าหนา้ท่ีอยา่ง
สมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น และจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม และสร้างความ
พึงพอใจในระดบัหน่ึงใหแ้ก่ทุกฝ่าย 
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดทฤษฏีของ  
ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2552) มาเป็นแนวทางในการศึกษาการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือยางรถยนต ์ 
ในจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการเป็นตวัแปรตน้ ซ่ึงประกอบไปดว้ย  
 1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ  
 2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ  
 3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ  
 4.  Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่  
 5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง  
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 เพราะเน่ืองดว้ย ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการบริการ (Service 
quality) คือโมเดลหน่ึงของระบบการการตลาดงานบริการท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดดี้ในการ
ก าหนดเป้าหมาย และทิศทางการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีผูว้จิยั 
ก าลงัศึกษาคน้ควา้ 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
 ขั้นตอนของการซ้ือบริการ ชูชยั สมิทธิไกร (2553) กล่าววา่ การซ้ือบริการมีกระบวรการ
อยู ่3 ขั้นตอน คือ  
 1.  ขั้นก่อนการซ้ือ คือกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคตระหนกัถึงปัญหา ความตอ้งการของ 
ตนเอง มีการคน้หาขอ้มูลและประเมินทางเลือก  
 2.  ขั้นรับบริการ คือกระบวนการหลงัจากประเมินทางเลือกแลว้มีการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้
บริการและเขา้รับบริการนั้น ๆ  
 3.  ขั้นหลงัการซ้ือ เม่ือหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีการประเมินหลงับริการ 
และตระหนกัวา่ในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการอีกหรือไม่  
 ประเภทของการบริการ  
 ประเภทของการบริการถูกจ าแนกออกตามระดบัของการมีปฏิสัมพนัธ์ในการบริการ
ออกเป็น 4 ประเภท คือ  
 1.  การบริการท่ีลูกคา้มีส่วนร่วมทั้งกระบวนการ คือลูกคา้มีส่วนร่วมดว้ยตนเองตลอด 
กระบวนการใหบ้ริการ เช่น การพกัในโรงแรม การรับประทานอาหารในภตัตาคาร  
 2.  การบริการท่ีเนน้ทรัพยส่ิ์งของ เช่น การรับซ่อมอุปกรณ์ต่าง ๆ การใชบ้ริการท าความ 
สะอาด  
 3.  การบริการท่ีเนน้การใชส้มอง เช่น การบริการใหค้  าปรึกษา  
 4.  การบริการท่ีเนน้การประมวลขอ้มูล เช่น การประกนัสุขภาพ การใชบ้ริการวจิยั 
 กระบวนการตัดสินใจ 
 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s decision process) สามารถแบ่งไดเ้ป็นล าดบั
ขั้นตอนท่ีส าคญั ๆ ได ้5 ขั้นตอน คือ การตระหนกัถึงปัญหา/ ความตอ้งการ การคน้ควา้ขอ้มูล  
การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและ การประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ (ชูชยั สมิทธิไกร, 
2553)  
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ภาพท่ี 2  กระบวนการตดัสินใจ 
 

 1.  การตระหนกัถึงปัญหา/ ความตอ้งการ เป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการซ้ือ ซ่ึงผูซ้ื้อ
ตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการผูซ้ื้อมีความรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งสภาวะท่ีผูซ้ื้อ 
เป็นอยูจ่ริงกบัสภาวะท่ีเขาปรารถนาความตอ้งการอาจถกกระตุน้ โดยตวักระตุน้จากภายใน 
(Internal stimuli) กระตุน้ความตอ้งการท่ีมีอยูป่กติเช่น ความหิวกระหายเพศ เป็นตน้ ในระดบัสูง
พอท่ีจะกลายเป็นแรงขบัดนั (Drive) นอกจากนั้นความตอ้งการอาจถูกกระตุน้จากตวักระตุน้
ภายนอก (External stimuli)  
 2.  การคน้ควา้ขอ้มูลผูบ้ริโภคท่ีถูกกระตุน้เร้าอาจจะหรืออาจจะไม่เสาะแสวงหาข่าวสาร
มากข้ึน ถา้แรงผลกัดนัของผูบ้ริโภคแขง็แกร่งและสินคา้ท่ีจะตอบสนองอยูใ่กลแ้ค่เอ้ือม ผูบ้ริโภค
มกัจะท าการซ้ือมนั มิฉะนั้นแลว้ผูบ้ริโภคอาจจะเก็บความตอ้งการนั้นไวใ้นความทรงจ า หรือไม่ก็ท  า
การเสาะแสวงหาข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัตอ้งการดงักล่าว ผูบ้ริโภคอาจหาข่าวสารไดจ้ากหลายแห่ง 
เช่น 
  2.1  แหล่งข่าวสารบุคคล ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น ผูคุ้น้เคย  
  2.2  แหล่งพาณิชย ์ไดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจ าหน่าย หีบห่อการตั้งแสดง
สินคา้  
  2.3  แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์ารเพื่อผูบ้ริโภค  
  2.4  แหล่งท่ีเกิดจากความช านาญ ไดแ้ก่ การจบัถือการตรวจสินคา้และการใช ้บริการ  
 3.  การประเมินทางเลือก เราไดเ้ห็นวธีิการท่ีผูบ้ริโภคใชข้่าวสาร เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงชุดของ
ตราท่ีเลือกไวเ้พื่อการพิจารณาตดัสินใจเป็นขั้นสุดทา้ย ผูบ้ริโภค เลือกตราดว้ยวธีิใด นกัการตลาด

1.  การตระหนกัถึงปัญหา/ ความตอ้งการ 

2.  การคน้ควา้ขอ้มูล 

3.  การประเมินทางเลือก 

4.  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

5.  การประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 
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จะตอ้งรู้เก่ียวกบัการประเมินค่าทางเลือก นัน่ก็คือวธีิการท่ี ผูบ้ริโภคใชข้่าวสารเลือกตรายีห่อ้ในการ
เลือกใชก้ลยทุธ์การตลาดของนกัการตลาดตอ้งก่ออิทธิพล ต่อการตดัสินใจของผูช้ื้อ  
 4.  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ในขั้นตอนการประเมิน ผูบ้ริโภคจะจดัล าดบั ความชอบ
ตรายีห่้อต่าง ๆ ในแต่ละตวัเลือกและก็จะสร้างความตั้งใจซ้ือข้ึน โดยทัว่ไปการตดัสินใจ ซ้ือของ
ผูบ้ริโภคมกัจะท าการซ้ือตราท่ีชอบมากท่ีสุด แต่ทวา่มีปัจจยั 2 ประการ อาจเขา้มา “ขวาง” ระหวา่ง
ความตั้งใจกบัการตดัสินใจซ้ือ  
 5.  การประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ งานของนกัการตลาดมิไดจ้บส้ินลง เม่ือมีการซ้ือ
สินคา้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความพอใจหรือไม่พอใจและจะก่อพฤติกรรมหลงัการซ้ือข้ึน ปัญหาอยูท่ี่วา่
อะไรเป็นตวัก าหนดวา่ผูซ้ื้อพอใจหรือไม่พอใจในการซ้ือ ค าตอบก็คือมนัข้ึนอยูก่บั ความสัมพนัธ์
ระหวา่งความคาดหมายของผูบ้ริโภค (Consumer’s expectation) กบัการ ปฏิบติัการของสินคา้ 
(Products’ perceived performance) ถา้สินคา้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะผดิหวงัถา้ตรงกบั
ความหมาย ผูบ้ริโภคจะพอใจถา้ดีเกินความคาดหมายผูบ้ริโภคจะปล้ืมปีติยนิดีมาก ผูบ้ริโภค 
อิงความคาดหมายไวก้บัข่าวสารท่ีเขาไดรั้บจากผูข้ายเพื่อน ๆ และ แหล่งอ่ืน ๆ ถา้ผูข้ายอา้งการ
ปฏิบติังานของสินคา้ของเขา “เกินความเป็นจริง” ผลก็คือ ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจ ดงันั้น ผูข้ายจะตอ้ง
ซ้ือสัตยใ์นการเสนอขอ้อา้งของสินคา้ของเขา 
 สุดาพร กุณฑลบุตร (2557) การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคทัว่ไปนั้น มีลกัษณะง่าย ๆ 
ไม่เป็นขั้นตอน แต่หากศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ประจ าวนั จะเห็นถึงขั้นตอน ท าให้
นกัการตลาดพิจารณาการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคในลกัษณะ กระบวนการ (Process) 
ส าหรับขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือสินคา้โดยทัว่ไป มีดงัน้ี 
 1.  การตระหนกัถึงปัญหา ผูว้จิยั พบวา่ คอมพิวเตอร์ตวัตนใชมี้ความลา้สมยั 
 2.  การหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยั จึงหาขอ้มูลเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์รุ่นใหม่ท่ีมีขาย 
      ทั้งคุณสมบติัและราคาท่ีตนตอ้งการ โดยสอบถามเพื่อน  
      เพื่อซ้ือหนงัสือและนิตยสารดู 
 3.  การประเมินทางเลือก ผูว้จิยั เปรียบเทียบสินคา้ ยีห่อ้ A, B, C, D 
 4.  การตดัสินใจซ้ือ ผูว้จิยั ตดัสินใจเลือกซ้ือยีห่้อ C เพราะถูกกวา่ยีห่อ้ A  
      คุณสมบติัสูงกวา่ยีห่อ้ D มีเงินผอ่นดอกเบ้ียต ่ากวา่ยีห่อ้ B 
 5.  การประเมินผลการซ้ือ ผูว้จิยั ใชแ้ลว้มีความรู้สึกวา่ชอบ และไปบอกเพื่อนวา่  

    คอมพิวเตอร์ยีห่อ้ C ดีมาก แมจ้ะมีปัญหาท่ีคียบ์อร์ด 
    แต่บริการหลงัการขายช่วยแกปั้ญหาเร็วทนัใจ  
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 เม่ือนกัการตลาดแยกออกมาเป็นขั้นตอนการซ้ือของผูบ้ริโภค จะสามารถหาวธีิในการ
บริหารการตลาดและสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ตระหนกัถึงปัญหา การท่ี C สามารถใหค้วามรู้กบัผูบ้ริโภคเก่ียวกบัปัญหาของสินคา้
เก่ายงัไงก็สู้สินคา้ใหม่ไม่ได ้
 2.  การหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง การประชาสัมพนัธ์ทางส่ือเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์อยา่ง
สม ่าเสมอ สามารถสร้างภาพลกัษณ์ การโฆษณาสินคา้ ได้ 
 3.  การประเมินทางเลือก สามารถจูงใจใหผู้บ้ริโภคซ้ือ เช่น โฆษณา คุณสมบติัของสินคา้ 
C ดีกวา่สินคา้ต่าง ๆ 
 4.  มีบริการ เงินผอ่น และของแถมอีกมากมาย การตดัสินใจซ้ือ พนกังานสามารถจูงใจ
ใหมี้การกระตุน้ ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ C 
 5.  การประเมินผลการซ้ือการท่ีมีบริการหลงัการขายท่ีดี จะท าใหมี้ผูท่ี้สนใจ หรือ 
ชกัชวนใหค้นท่ีรู้จกั มาซ้ือสินคา้ C ได ้
 การตระหนกัถึงปัญหา หมายถึง ผูบ้ริโภคพบปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการใชสิ้นคา้เดิม เช่น 
คอมพิวเตอร์ท่ีใชง้านอยูแ่ลว้มีการท างานท่ีชา้หรือผูบ้ริโภค พบวา่ ข้ึนรถประจ าทางไม่สะดวก
เพราะมีลูกเล็กจึงตอ้งการรถยนตม์าช่วยอ านวยความสะดวก ซ่ึงนกัการตลาดจึงหาทางท่ีตอ้งทราบ
ปัญหาของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลใหห้นัมาซ้ือสินคา้ท่ีกิจการผลิต เช่น นกัการตลาดทราบวา่ผูบ้ริโภค 
มีรายไดน้อ้ย จึงหาผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นรถยนตร์าคาประหยดัและผูบ้ริโภคสามารถมีก าลงัซ้ือไดด้ว้ย 
 การหาขอ้มูล หมายถึง ผูบ้ริโภคก่อนซ้ือสินคา้ก็ตอ้งหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ 
ท่ีตอ้งการจะซ้ือระดบัขอ้มูลข้ึนอยูก่บัสินคา้และปัจจยัต่าง ๆ เช่น สินคา้มีระดบัความส าคญัมากและ
ราคาสูงก็จะตอ้งหาขอ้มูลโดยละเอียดแต่ถา้สินคา้ราคาไม่แพงมากผูบ้ริโภคจะไม่ค่อยสนใจหา
ขอ้มูลมากซกัเท่าไหร่ เพราะถา้หากใชแ้ลว้ไม่พึงพอใจก็สามารถเปล่ียนไดเ้ลยโดยไม่ตอ้งรีรอ เช่น 
ยาสีฟัน และถา้เป็นสินคา้ท่ีมีความส าคญัและจ าเป็น อยา่งเช่น รถยนต ์ผูบ้ริโภคจึงหาขอ้มูล  
โดยละเอียดก่อนทีจะตดัสินใจนกัการตลาดตอ้งใหข้อ้มูลกบัผูบ้ริโภคจึงตอ้งมีการโฆษณาจึงตอ้งหา
ช่องทางท่ีสะดวกในปัจจุบนัอินเตอร์เน็ตสามารถเขา้ถึงการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคได ้จ านวนมาก 
และมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มข้ึนกิจการจึงตอ้งส่ือสารกบัผูบ้ริโภคผา่นอินเตอร์เน็ต จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
การท าเวบ็ไซตท่ี์สวยงามก่อใหเ้กิดการกระตุน้พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 
ผา่นเวบ็ไซตแ์ละสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดอี้กดว้ย 
 การประเมินทางเลือก หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือสินคา้ทัว่ไปแลว้จะพิจารณาจากหลาย
ทางเลือก เช่น การซ้ือยางรถยนต ์ผูบ้ริโภคจะมีสินคา้ใหเ้ลือกเพื่อเปรียบเทียบนกัการตลาดท่ีจะ
เสนอขายสินคา้ของตนไดต้อ้งพยายามท าใหสิ้นคา้ของตนเหนือกวา่คู่แข่งในหลายปัจจยั เพื่อให้ 
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ผูบ้ริโภคไดพ้ิจารณาจุดเด่นของสินคา้ท่ีนกัการตลาดน าเสนอมาและตดัสินใจเลือกซ้ือ 
 การตดัสินใจซ้ือ หมายถึง เม่ือผูบ้ริโภคมีทางเลือกหลายทางแต่ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจซ้ือ
เพียงสินคา้ช้ินเดียว เช่น การซ้ือรองเทา้สามคู่ในท่ีสุดก็จะตอ้งตดัสินใจเลือกเพียงแค่คู่เดียว ผูบ้ริโภค
จะเลือกสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการมากท่ีสุดในการพิจารณาร่วมกบัแนวคิดดา้นความ
เก่ียวขอ้งต ่า (Low involvement) ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็ว ไม่ตอ้งไตร่ตรองมาก ท าใหก้าร
ตดัสินใจซ้ือเกิดข้ึนในร้านคา้ เช่น ผูบ้ริโภคคิดจะซ้ือยาสีฟันอยูย่ีห่อ้หน่ึง แต่ภายในร้านคา้มีสินคา้
หลายยีห่อ้และบางยีห่อ้แถมสบู่ดว้ยจึงตดัสินใจเลือกยีห่อ้ท่ีมีของแถมทนัทีเป็นการตดัสินใจ  
ณ จุดซ้ือ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบักรณีน้ีคือของแถมสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคมีความเก่ียวขอ้งต ่า จึงมุ่งท่ี 
การส่งเสริมการจ าหน่ายอยา่งต ่าเน่ือง หรือใชก้ลยทุธ์ดา้นราคาเพื่อขยายส่วนแบ่งการตลาด  
ในขณะท่ีสินคา้ท่ีตอ้งการความเก่ียวขอ้งสูง (High involvement) ผูบ้ริโภคมีบทบาทในการตดัสินใจ
กบัสินคา้มาก อาจจะเก่ียวขอ้งถึงอนาคตได ้เพราะสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูงการตดัสินใจซ้ือจึงตอ้งใชเ้วลา
ในการตดัสินใจและอาจจะตอ้งมีการปรึกษากบัผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืน เช่นการซ้ือรถยนต ์ผูบ้ริโภคตอ้ง
ศึกษาถึงความเหมาะสม รูปร่าง ความสามารถของรถ รายละเอียดของรถ ของแถม การช าระเงิน 
อาจจะตอ้งตดัสินใจซ้ือร่วมกบัคนภายในครอบครัวแลว้จึงตดัสินใจซ้ือ รวมถึงขอ้มูลท่ีศึกษา  
เพื่อการตดัสินใจ  
 การประเมินผลการซ้ือ หมายถึง เม่ือผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ของกิจการไปใชแ้ลว้ เกิดความ 
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจสินคา้หรือบริการ หากสินคา้หรือบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดก้็เกิดความพึงพอใจ แต่ถา้หากสินคา้หรือบริการท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดเ้ลยจะท าใหลู้กคา้ไม่เกิดความพึงพอใจ เช่น เม่ือซ้ือบา้นจดัสรรมาแลว้ อยูส่บาย  
มีเพื่อนบา้นดี องคป์ระกอบของบา้นดีไม่มีปัญหาผูบ้ริโภคก็เกิดความพึงพอใจและแนะน าคนท่ีรู้จกั
มาซ้ือบา้นในหมู่บา้นจดัสรร แต่ถา้หากซ้ือแลว้มีปัญหาเพื่อนบา้นไม่ดี หลงัคาร่ัว น ้าไม่ไหล ท่อน ้า
แตกผูบ้ริโภคก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ หากกิจการสามารถแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคได ้ 
ก็อาจจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจไดเ้หมือนกนั  
 วเิชียร วงศณิ์ชชากุล (2556) ใหค้  านิยามวา่พฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ การตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค มีผลกระทบต่อปัจจยัทางการตลาด เร่ิมจากพฤติกรรมก่อนซ้ือ (Pre-purchase)  
ซ้ือ (Purchase) และหลงัซ้ือ (Post-purchase) (บริการหลงัการขาย) รวมทั้งส้ิน 3 ขั้นตอน นอกจาก
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคแลว้ก็ยงัเป็นการบ่งบอกถึงการแสดงออกในลกัษณะของการแสวงหาขอ้มูล 
การซ้ือ การใช ้และการประเมินสินคา้ตามท่ีตนคาดหวงัวา่สินคา้ท่ีซ้ือมานั้นจะตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการและความพอใจท่ีเกิดจากการใชสิ้นคา้และบริการเหล่านั้น 
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 ดารา ทีปะปาล และธนวฒัน์ ทีปะปาล (2553) การคน้หาขอ้มูลหรือการแสวงหาขอ้มูล 
(Information search) เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความตระหนกัเก่ียวกบัปัญหาก็จะหาขอ้มูล เพื่อช่วยในการ
ตดัสินใจ ซ่ึงการหาขอ้มูลนั้นสามารถแบ่งออกเป็นประเภทต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  การหาขอ้มูลจากภายในหรือภายนอก (Internal versus and external search) การหา
ขอ้มูลภายใน หมายถึง ผูบ้ริโภคมีขอ้มูลหรือประสบการณ์ท่ีเคยมีมาแลว้เวลาการตดัสินใจก็จะ
สามารถเอาออกมาใชไ้ด ้ส่วนการหาขอ้มูลภายนอก หมายถึง การหาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ 
สามารถคน้หาไดจ้ากแหล่งบุคคล แหล่งการคา้ แหล่งชุมชน แหล่งประสบการณ์ และ 
แหล่งการทดลอง 
 2.  การหาขอ้มูลอยา่งรอบคอบหรือการไดข้อ้มูลมาโดยบงัเอิญ (Deliberate versus 
accident search) หมายถึง การไดข้อ้มูลมาซ่ึงขอ้มูลเหล่านั้นเกิดมาจากการเรียนรู้โดยตรง (Directed 
learning) จากท่ีเราพยายามคน้หาขอ้มูลหรือประสบการณ์ท่ีเป็นทางเลือกท่ีสอดคลอ้งกบั 
ความตอ้งการ ในลกัษณะเรียนรู้โดยบงัเอิญ (Incidental learning) หรือการไดข้อ้มูลของสินคา้หรือ
บริการใด ๆ มาขณะท่ียงัไม่ไดส้นใจกบัสินคา้หรือบริการเหล่านั้น อาจจะเป็นขอ้มูลท่ีเคยจดจ าได้
ภายหลงัจากการท่ีตอ้งการมาแลว้ส่วนใหญ่ไดข้อ้มูลมาจากการท่ีเคยดูผลิตภณัฑ์นั้นมาก่อน 
จึงสามารถจดจ าได ้
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548) การตดัสินใจซ้ือแบบซบัซอ้น หมายถึง พฤติกรรมของการซ้ือ
ท่ีมีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือสูงเกิดข้ึนกบัสินคา้ท่ีตอ้งคิดก่อนท าเป็นการตดัสินใจซ้ือ
โดยใชล้ าดบัขั้นตอนในการเรียนรู้ ผูบ้ริโภคตอ้งมีการหาขอ้มูลเพื่อการประเมินทางเลือกและ
ตดัสินใจซ้ือ โดยการตดัสินใจซ้ือแบบซบัซอ้นน้ีจะเกิดในตอนท่ีมีการตดัสินใจท่ีสูง ซ่ึงกระบวนการ
ตดัสินใจเร่ิมตน้จากการเรียนรู้เพื่อใหเ้กิดความเช่ือ (Belief) หลงัจากนั้นจะเป็นการประเมิน
ทางเลือก (Evaluation) และการตดัสินใจซ้ือเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดทฤษฏี
ของ ชูชยั สมิทธิไกร (2553) มาเป็นแนวทางในการศึกษาการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือยางรถยนต ์ 
ในจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการเป็นตวัแปรตน้ เพราะการซ้ือบริการมี
กระบวรการอยู ่3 ขั้นตอน คือ  

1. ขั้นก่อนการซ้ือ คือกระบวนการท่ีผูบ้ริโภคตระหนกัถึงปัญหา ความตอ้งการของ  
ตนเอง มีการคน้หาขอ้มูลและประเมินทางเลือก  

2. ขั้นรับบริการ คือกระบวนการหลงัจากประเมินทางเลือกแลว้ มีการตดัสินใจเลือกผูใ้ห ้ 
บริการและเขา้รับบริการนั้น ๆ  
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3. ขั้นหลงัการซ้ือ เม่ือหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีการประเมินหลงับริการ  
และตระหนกัวา่ในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการอีกหรือไม่  
 ซ่ึงจาก 3 ขั้นตอน ดงักล่าวมาขา้งตน้น้ี ชูชยั สมิทธิไกร ไดมี้การสรุปและเขียนถึง
กระบวนการของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไวไ้ด ้5 ขั้นตอน และมีความสอดคลอ้งกบังานวจิยัซ่ึง
ประกอบไปดว้ย  

1. การตระหนกัถึงปัญหา/ความตอ้งการ  
2. การคน้ควา้ขอ้มูล  
3. การประเมินทางเลือก  
4. การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
5. การประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ  

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 รพีพรรณ เวทยานนท ์(2553) ศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือยาง
รถยนต ์อ าเภอสามชุก ในจงัหวดัสุพรรณบุรี มีวตัถุประสงค ์1) ศึกษาพฤติกรรมการใชย้างรถยนต์
ผูบ้ริโภคในจงัหวดัสุพรรณบุรี 2) ศึกษาผลของปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชย้างรถยนต ์
ต่อความส าคญัของปัจจยัทางการตลาดท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์ในอ าเภอ 
สามชุก จงัหวดั สุพรรณบุรี 3) การศึกษาใชว้ธีิเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก กลุ่มตวัอยา่งผูบ้ริโภค จ านวน 
400 คน โดยใชแ้บบสอบถามการวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานโดยใชว้ธีิ t-test, F-test (One-way 
ANOVA) และวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยวธีิ LSD ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
0.05  
 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 38-47 ปี ระดบั
การศึกษา มธัยมศึกษา ปวช. หรือต ่ากวา่ ท่ีประกอบอาชีพเป็นเจา้ของธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย  
มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท และใชร้ถยนตป์ระเภทรถกระบะ ผลการศึกษา 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากนิยมใชย้างรถยนตป์ระเภทยางใหม่ ขนาดขอบ 15 น้ิว ยีห่้อ 
บริดจสโตนหรือไฟร์สโตน โดยมีเหตุผลในการเลือกยีห่อ้น้ี เน่ืองจากมีความเห็นวา่สินคา้มีคุณภาพ
ดี และจะเขา้มาใชบ้ริการในร้านขายยางรถยนตเ์พื่อดูแลรักษายางรถยนตโ์ดยวธีิการสลบัยาง ตั้งศูนย ์
ถ่วงลอ้ ก็ต่อเม่ือเห็นวา่ยางรถยนตมี์ปัญหา และทราบขอ้มูลเก่ียวกบัยางรถยนตจ์ากการไดค้  าแนะน า
จากคนท่ีรู้จกั ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลและ
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ีแตกต่างมีผลต่อการตดัสินใจก าหนดปัจจยัทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ ์
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ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการจ าหน่าย การใหบ้ริการของบุคลากร ปัจจยัทาง
ลกัษณะกายภาพ และดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ 
 สุวมิล ตนัใจซ่ือ (2554) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตข์องผูบ้ริโภค 
อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูซ้ื้อยาง
รถยนตใ์นอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 2) พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตข์องผูบ้ริโภค
ในอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินใจ
ซ้ือยางรถยนตใ์นอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 4) ความแตกต่างของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ตามคุณลกัษณะผูบ้ริโภคซ้ือยางรถยนตใ์นอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 5) ความแตกต่าง 
ของพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือตามคุณลกัษณะผูบ้ริโภคซ้ือยางรถยนตใ์นอ าเภอล าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี การศึกษาน้ีเป็นวิจยัเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งคือผูซ้ื้อยางรถยนตท่ี์ไม่สามารถทราบจ านวน
ไดแ้น่นอน ใชข้นาดตวัอยา่งท่ีมีความคลาดเคล่ือนในระดบั 0.05 จ านวน 400 คน สุ่มตวัอยา่ง 
ตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม สถิติท่ีใชเ้ชิงพรรณนา คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเชิงอนุมาน คือ การทดสอบดว้ยสถิติการทดสอบค่าทีและค่าเอฟ 
 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี อาชีพ  
รับราชการ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 15,001-30,000 บาท จ านวน
รถยนตท่ี์มีครอบครอง 1 คนั เป็นรถประเภทรถเก๋ง ป้ายแดง/ รถใหม่ พฤติกรรมการเลือกซ้ือ 
ยางรถยนต ์เปล่ียนยางเส้นใหม่เน่ืองจากยางช ารุด หรือ ไม่สามารถใชง้านได ้คร้ังละ 2 เส้น พิจารณา
เร่ืองคุณภาพ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเปล่ียนคร้ังละ 6,500 บาทข้ึนไป ซ้ือยางจากร้านท่ีตวัเอง ซ้ือเป็น
ประจ าตดัสินซ้ือดว้ยตวัเองประกอบขอ้มูลจากส่ือโทรทศัน์ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อ
พฤติกรรมการซ้ือยางรถยนต ์มากท่ีสุดคือ ราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ การรับคืนสินคา้กรณีท่ี
สินคา้มีปัญหาและการแจง้ราคาใหผู้บ้ริโภคทราบก่อนซ้ือสินคา้ ปัจจยัส่วนบุคคลส่วนใหญ่ 
ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
แตกต่างกนั เพศท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยั 
ส่วนบุคคลดา้นอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือนมีพฤติกรรมการตดัสินใจ
ซ้ือยางรถยนตท่ี์แตกต่างกนั 
 สิทธิพร เอกโอฬาร (2548) ศึกษาเร่ือง ทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดของยางรถยนต ์
มีวตัถุประสงค ์คือ ศึกษาทศันคติของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์ศึกษากลุ่มตวัอยา่ง 
จากประชากรท่ีใชร้ถยนตใ์นจงัหวดันนทบุรี และเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งมาจากผูท่ี้ใชบ้ริการร้าน
จ าหน่ายยางรถยนตเ์อกโอฬารยางทอง จงัหวดันนทบุรี เท่านั้น  
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 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากจะเป็นเพศชาย มีอายปุระมาณ 26-35 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน  
30,001-45,000 บาท และจ านวนรถยนตท่ี์ใช ้2 คน ปัจจยัทางการตลาดของยางรถยนตมี์ความส าคญั
มากท่ีสุดในดา้นผลิตภณัฑย์างรถยนตเ์ร่ืองของความนุ่มเงียบและการยดึเกาะถนน ในดา้นราคาให้
ความส าคญัเร่ืองคุณภาพยาง ดา้นช่องทางการจ าหน่ายใหค้วามส าคญัเร่ืองความสะดวกในการหาซ้ือ 
ดา้นส่งเสริมการตลาดใหค้วามส าคญัเร่ืองการใหบ้ริการ 
 อุษณีย ์ควรพนัธ์ (2548) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์มีวตัถุประสงคคื์อ ศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยั
ส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการซ้ือยางรถยนตแ์ละศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือยางรถยนต ์วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลใชว้ธีิการแจกแจงแบบสอบถามเฉพาะในเขตบางซ่ือ
บริเวณต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ีราชการ หา้งสรรพสินคา้ ตลาดสด และสวนสาธารณะ ดว้ยวธีิการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  
 ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชาย อายุ 40 ปีข้ึนไป มีสถานภาพ
สมรสและจบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจหรือรับราชการ 
มีรายได ้20,000 บาทข้ึนไป และพบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์ต่อยีห่้อยางรถยนตท่ี์ใช ้การศึกษา 
มีความสัมพนัธ์ต่อยีห่อ้ยางรถยนตท่ี์ใช ้อาชีพมีความสัมพนัธ์ต่อส่ือโฆษณาในการตดัสินใจซ้ือ 
ยางรถยนต ์รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบังบประมาณท่ีใชใ้นการเปล่ียนยาง ส าหรับปัจจยัทางการตลาด
และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ความสัมพนัธ์ต่อสมรรถนะอายกุารใชง้านของยางรถยนต ์ดา้นราคามี
ความสัมพนัธ์ต่อบริการหลงัการขายและรับประกนัสินคา้ถึงแมจ้ะมีราคาสูงกวา่ ดา้นช่องทาง  
การจดัจ าหน่ายมีความสัมพนัธ์ต่อการบริการท่ีครบสมบูรณ์ ดา้นส่งเสริมการตลาดมีความสัมพนัธ์
ต่อพนกังานท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบัยางรถยนตอ์ยา่งดีสามารถใหข้อ้มูลตามท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการได ้
 อนนัต ์จนัทร์พร้ิม (2554) ศึกษาเร่ือง การรับรู้การศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการ
ของศูนยย์างบางพลีของลูกคา้ มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบ
การรับรู้คุณภาพการบริการและเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่แลว้เป็นเพศชาย มีอายอุยู่
ในช่วง 40-49 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 
บาท ท าธุรกิจส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ โดยเลือกใชร้ถยีห่อ้โตโยตา้ และเลือกใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล
ไม่เกิน 7 คน ส่วนใหญ่แลว้ รถยนตมี์อายกุารใชง้าน 5-7 ปี และผูต้อบแบบสอบถาม เป็นผู ้
ครอบครองรถเอง แต่ตดัสินใจในการเขา้รับบริการเองเพียง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้
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บริการแลว้ ซ่ึงใชบ้ริการเปล่ียนยางรถยนต ์มีค่าใชจ่้ายเม่ือน ารถเขา้รับบริการศูนยย์างบางพลี
ประมาณ 3,501-4,500 บาท ในดา้นความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลี 
ในระยะเวลา 1 ปี ส่วนใหญ่แลว้ผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ีของการน ารถเขา้รับบริการของศูนย์
ยางบางพลีในระยะเวลา 1 ปี 2-3 คร้ัง ส่วนเหตุผลในการเขา้รับบริการของศูนยย์างบางพลี เพราะคน
รู้จกัแนะน า และเกินกวา่คร่ึงเลือกเขา้รับบริการในวนัธรรมดา ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้
คุณภาพการบริการศูนยย์างบางพลี โดยภาพรวมอยูใ่น ระดบัสูง เม่ือพิจารณาในดา้นต่าง ๆ ของการ
บริการของศูนยย์างบางพลีสามารถจดัอนัดบั ความส าคญัของการรับรู้ ไดด้งัน้ี อนัดบั 1 คือ  
ดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) อนัดบั 2 คือ ดา้นการสร้างความเช่ือมนัใหก้บัผูรั้บบริการ 
(Assurance) อนัดบั 3 คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability)  
อนัดบั 4 คือ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) และอนัดบั 5 
คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles)  
 ระววีรรณ พยคัฆชาติ (2555) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของอู่ปานเซอร์วสิ ศึกษาการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ของอู่รถยนตว์า่ยงัมี
ขอ้บกพร่องหรือบริการไหนท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุด ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพสมรส มีระดบัการศึกษา คือ ปริญญาตรี อาย ุ41-50 ปี ประกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนั้นมากกวา่ 25,000 บาท รถท่ีน าเขา้มาจะซ่อมบ ารุงรักษา
รถยนตจ์ะน ามาซ่อมเบรคมากท่ีสุด มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังมากกวา่ 3,000 บาท ลูกคา้ส่วนใหญ่  
โดยผลการวจิยัจะเห็นวา่ความพึงพอใจในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นเกณฑค์วามพึงพอใจสูง ส่วนดา้น
ราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาดความพึงพอใจของลูกคา้อยูใ่นเกณฑป์านกลาง ทั้งน้ีดา้น
ผลิตภณัฑข์องทางอู่ คือ ดา้นคุณภาพงานซ่อม และการตรวจเช็ค ซ่อมไดอ้ยา่งตรงจุด ซ่ึงจะช่วยให้
ลูกคา้เกิดความไวใ้จและเลือกท่ีจะใชบ้ริการกบัทางอู่ ดา้นราคา จะเนน้ราคาท่ีรักษาความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ในระยะยาว โดยราคาค่าใชจ่้ายในการบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสม เหมาะกบัความคุม้ค่า 
ท่ีผูใ้ชบ้ริการกบัอู่ไดรั้บ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในเร่ืองของดา้นการขอรับบริการท่ีสะดวก 
รวดเร็วโดยการจองคิวล่วงหนา้ ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีบริการใหค้  าปรึกษาฟรี  
ดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีความไวใ้จได ้ซ้ือสัตย ์ทางอู่มีการรับประกนัในเร่ืองของคุณภาพและ 
มีการอบรมพนกังานอยูเ่สมอ ๆ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ คือการโทรศพัทแ์จง้ลูกคา้ จาก
การศึกษา พบวา่ ค่าเฉล่ียในการบริการดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ียสูงสุด นั้นแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพ
งานซ่อมท่ีลูกคา้ไวใ้จกบัทางอู่ปานเซอร์วสิมากท่ีสุด 
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บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 ส าหรับการศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีมีรูปแบบของงานวิจยัในเชิงปริมาณ (Quantitative research) ท่ีตอ้งมีการ
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเพื่อน ามาวเิคราะห์แลว้จึงแปลผลของขอ้มูลในการหาขอ้ทดสอบของ 
สมมุติฐานในการหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรโดยผูว้จิยัไดมี้ขั้นตอนในการศึกษาวจิยั 
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  การเลือกกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การเก็บและรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

การเลือกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การศึกษางานวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีไดมี้การเลือกใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นประชากรผูใ้ชร้ถยนตส่์วนบุคคลในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงรายละเอียดดงัน้ี   
 1.  รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลไม่เกิน 7 ท่ีนัง่ Sedan (Not more than 7 pass) ท่ีมีจ  านวน  
62,845 คนั 
 2.  รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลเกิน 7 ท่ีนัง่ Microbus & passenger van ท่ีมีจ  านวน 3,602 คนั 
 ซ่ึงรวมเป็นจ านวน 65,447 คนั (กรมการขนส่งทางบก, 2560) 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ประชากรผูใ้ชร้ถยนตส่์วนบุคคลในจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ซ่ึงมีจ านวนรวมทั้งส้ิน 65,447 คนั มาท าการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีจะใชห้ลกัการ
ค านวณของ Yamane (1973) ดงัสูตรน้ี 
 

n  =      N 

  1+Ne² 
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 โดย n = จ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
   N = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
   e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(ในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดให้เท่ากบั 
 โดยมีการแทนค่า 

n  =  
65,447 

1+65,447(0.05)² 

  =  
65,447 

1 + 163.61 
 n  =  397.58 

 
 ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีจึงเท่ากบั 397.58 ราย จึงจะยอมรับได ้เพื่อการ
ค านวณประมาณค่าร้อยละโดยจะตอ้งมีความผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 
95 แต่ทั้งน้ีเพื่อความสมบูรณ์แลครอบถว้นในการประเมินผลวจิยั และการวเิคราะห์ขอ้มูล ท่ีผูว้จิยั
จะตอ้งเก็บเพิ่มข้ึนเป็น 400 ตวัอยา่ง ซ่ึงจะถือไดว้า่งานวิจยันั้นผา่นเกณฑต์ามท่ีเง่ือนไขก าหนด คือ
ไม่นอ้ยกวา่ 397.58 ของกลุ่มตวัอยา่ง 
  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ท่ีไดมี้การสร้างเคร่ืองมือส าหรับการศึกษาขอ้มูล รวบรวมขอ้มูล ตลอดจนถึงการคน้ควา้ขอ้มูล 
รวมถึงการทดสอบเพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ศึกษาคน้ควา้จากเอกสารงานวิจยั เพื่อคน้ควา้ขอ้มูลและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี 
 2.  สร้างแบบสอบถามท่ีตอ้งมีความสอดคลอ้งกบักรอบงานวจิยัท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบั
ส่วนประสมการตลาด 7P’s คุณภาพการบริการ และกระบวนการตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปเสนอเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญ 
ท่ีทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง 
 4.  จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตรวจสอบจากผูเ้ช่ียวชาญคุณวุฒิทั้ง 3 ท่านแลว้
ไปเก็บขอ้มูลผูว้จิยัโดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมา และปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของ
ผูเ้ช่ียวชาญแลว้ไปท าการทดสอบ (Try-out) จ านวน 30 ชุด แลว้จึงไปค านวณ เพื่อหาค่าดชันีความ
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สอดคลอ้ง IOC (Item-objective congruence index) โดยหาค่าสัมประสิทธิ Cronbach’s alpha โดย
ใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (α-Coefficient) ท่ีมีค่าท่ีมากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 หากนอ้ยกวา่จะตอ้ง
ท าการแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถามและน ามาตรวจสอบอีกคร้ัง แต่ทั้งน้ีก็เพื่อความสมบูรณ์ของ
ขอ้มูลงานวจิยัท่ีจะน าไปเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาวจิยั 
 
ตารางท่ี 1  ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
 

ตัวแปร Crobach’s alpha 
ขอ้มูลทัว่ไปท่ีเก่ียวกบัรายละเอียดของผูต้อบแบบสอบถาม 0.870 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

0.930 

คุณภาพการบริการต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชเ้ลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 0.870 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 0.895 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม พบวา่ ตวัแปร 
ดา้นขอ้มูลทัว่ไปท่ีเก่ียวกบัรายละเอียดของผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าความเช่ือมัน่ท่ีเท่ากบั 0.870  
ตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชเ้ลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีค่าความเช่ือมัน่ท่ีเท่ากบั 0.930 ตวัแปรดา้นคุณภาพ
การบริการต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชเ้ลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา มีค่าความเช่ือมัน่ท่ีเท่ากบั 0.870 และตวัแปรกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ท่ีเท่ากบั 0.895 โดยค่า
ความเช่ือมัน่ของค าถามแต่ละปัจจยัมีค่าความเช่ือมัน่ท่ีมากกวา่ 0.07  
 นอกจากน้ี แบบสอบถามส าหรับงานวิจยันั้นไดผ้า่นการตรวจสอบเน้ือหาจาก
ผูท้รงคุณวุฒิเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ จึงสรุปไดว้า่แบบสอบถามงานวจิยันั้นไดมี้ค่าน่าเช่ือถือและพร้อม
ท่ีจะน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลไดจ้ริง 
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เคร่ืองมือและวธีิการในการสุ่มตัวอย่าง 
 เคร่ืองมือท่ีท่ีเลือกใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลของงานวจิยั คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีมีลกัษณะของการตอบค าถามแบบปลายปิด (Close ended question) ท่ีจะตอ้งมี
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง จากแบบสอบถาม 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตท่ี์มาเป็นตวัก าหนดท่ีใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามใชเ้ลือกตอบ โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปท่ีเก่ียวกบัรายละเอียดของผูต้อบแบบสอบถาม  
ซ่ึงมีลกัษณะของการเลือกตอบท่ีตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Check list) ประกอบดว้ย  
 1.  เพศ    
 2.  อาย ุ  
 3.  สถานภาพ  
 4.  ระดบัการศึกษา   
 5.  อาชีพ   
 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s ต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชเ้ลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงประกอบไปดว้ย
ปัจจยัทั้ง 7 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์  
 2.  ปัจจยัทางดา้นราคา  
 3.  ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี   
 4.  ปัจจยัทางดา้นโปรโมชัน่  
 5.  ปัจจยัทางดา้นบุคคล/ พนกังาน  
 6.  ปัจจยัทางดา้นการน าเสนอ  
 7.  ปัจจยัทางดา้นกระบวนการ 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงประกอบไปดว้ยปัจจยัทั้ง 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ   
 2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ   
 3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ  
 4.  Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่  
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 5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงประกอบไปดว้ย  
 1.  การรับรู้ถึงความตอ้งการ หรือปัญหา  
 2.  การคน้ควา้ขอ้มูล  
 3.  การประเมินทางเลือก  
 4.  การตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์
 5.  การประเมินหลงัการใหบ้ริการ 
 ดงันั้นส่วนท่ี 2-4 ของการสร้างแบบสอบถามนั้นจะใชม้าตราส่วนของการประมาณ 
ค่าระดบัของความคิดเห็นท่ี 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert‘s scale ท่ีมกัน ามาใช ้
ในประเมินค าตอบเพื่อใชว้ดัค่าระดบัความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นเขตจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยมีเกณฑก์ารประเมินดงัน้ี 
 เกณฑค์ะแนนรวมในการแปลความ 
 5  คะแนน มีระดบัความพึงพอใจท่ีมากท่ีสุด  
 4  คะแนน มีระดบัความพึงพอใจท่ีมาก  
 3  คะแนน มีระดบัความพึงพอใจท่ีปานกลาง  
 2  คะแนน มีระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ย  
 1  คะแนน มีระดบัความพึงพอใจท่ีนอ้ยท่ีสุด  
 จากนั้นจึงไดน้ าขอ้มูลมาแจกแจงความถ่ีโดยการมาหาค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) เพื่อแปลผลในการวเิคราะห์และแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 วธีิการเก็บรวบรวบขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีโดยใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิ และแหล่งขอ้มูล
ทุติยภูมิ ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ขอ้มูลท่ีมีการเก็บรวบรวมมาจากการตอบแบบสอบถาม
ของประชาชนผูใ้ชร้ถยนตใ์นเขตจงัหวดัฉะเชิงเทรา ซ่ึงสามารถเก็บขอ้มูลไดท้ั้งส้ิน 400 ชุด 
 2  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากหนงัสือ 
วารสาร ส่ิงพิมพ ์และเอกสารตีพิมพเ์ผยแพร่ของหน่วยงานต่าง ๆ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจะ
วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใหผู้ศึ้กษาวจิยัในคร้ังน้ีมีความถูกตอ้งและสมบูรณ์ท่ีเพิ่มมากข้ึน 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดมี้การเก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีมีการตอบค าถามท่ีครบถว้น  
และสมบูรณ์แลว้มาท าการลงรหสั (Coding) เพื่อใหง่้ายต่อการลงขอ้มูลท่ีไดล้งรหสัไวไ้ปวเิคราะห์ 
โดยการประมวลผลของขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS/ PC (Statistical 
package for social science) น ามาวเิคราะห์เพื่อหาค่าสถิติต่าง ๆ ของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร
ตามขอ้สมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) การวเิคราะห์ของขอ้มูลทัว่ไปของการหาค่า
ร้อยละ (Percentage) การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
ของแบบสอบถาม 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อใชว้เิคราะห์ของการหาค่าทดสอบ
สมมติฐานท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.5 ตามสมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยใชส้ถิติ ทดสอบค่า (Independent samples 
t-test) และใชส้ถิติ One-way ANOVA (F-test) เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล
กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยการใชส้ถิติ Pearson correlation และการ
วเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis)  
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพบริการแตกต่างกนัส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยใชก้ารสถิติ Pearson correlation 
และการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้าจากแบบสอบถาม (Questionnaire)  
ท่ีน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของแบบสอบถามจากกลุ่มประชากรท่ีใชร้ถยนต์
ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัฉะเชิงเทราทั้งหมดจ านวน 400 ชุด เพื่อผูว้จิยัจะไดน้ ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีใชเ้พื่อ
ตรวจสอบค่าความถูกตอ้ง ค่าน่าเช่ือถือและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามแลว้จึงท าการ
วเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั เพื่อ
แสดงถึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 5 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 ตอนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 ตอนท่ี 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 ตอนท่ี 5 ทดสอบสมมติฐานโดยการใชส้ถิติ F-test วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way analysis of variance: One-way ANOVA) และการวเิคราะห์แบบถดถอยพหุคูณ 
(Multiple regression analysis) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล  
 x̅   หมายถึง ค่าเฉล่ีย 
 SD  หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 n   หมายถึง จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N   หมายถึง จ านวนรวมทั้งหมดของกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยั 
 e   หมายถึง ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้
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 t    หมายถึง ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย จ านวน  
      2 กลุ่ม (ค่าสมมุติฐาน) 
 F   หมายถึง ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบของนยัส าคญัของค่าเฉล่ีย 
      ท่ีจ  านวนท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป (ค่าสมมุติฐาน) 
 P-value หมายถึง ความน่าจะเป็นไปไดท่ี้ยอมรับสมมติฐาน 
 Sig.  หมายถึง ความน่าจะเป็นของระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 R   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิของสหสัมพนัธ์พหุ 
 R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ์ 
 Adjusted R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิของการพยากรณ์ท่ีมีการปรับเปล่ียนแลว้ 
 B   หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปของคะแนนดิบ  
      (ท่ียงัไม่ปรับมาตรฐาน) 
 ∗   หมายถึง ค่าของความคงท่ี 
 ∗∗  หมายถึง ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ส่วนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ผีลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 การศึกษาผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยไดใ้ชว้ธีิการ
วเิคราะห์ขอ้มูลจากการแจกแจงเพื่อหาค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ซ่ึงจะมี
ผลการวเิคราะห์ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีจ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ จัดล าดับ 
ชาย 
หญิง 

196 
204 

49.0 
51.0 

2 
1 

รวม 400 100.0  
  
 จากตารางท่ี 2 พบวา่ ผลการวิเคราะห์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีจ  าแนกตามเพศ จากจ านวน 400 ราย
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ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากเป็นเพศหญิง จ านวน 204 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.0 และเพศชาย 
จ านวน 196 ราย คิดเป็นร้อยละ 49.0 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีจ  าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ จัดล าดับ 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 
25-30 ปี 
31-40 ปี 
40 ปีข้ึนไป 

54 
156 
142 
48 

13.5 
39.0 
35.5 
15.0 

3 
1 
2 
4 

รวม 400 100.0  
  
 จากตารางท่ี 3 พบวา่ ผลการวิเคราะห์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีจ  าแนกตามอาย ุจากจ านวน 400 ราย
ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากมีอายใุนช่วงประมาณ 25-30 ปี จ  านวน 156 ราย คิดเป็นร้อยละ 
39.0 ล าดบัท่ี 2 ช่วงอายปุระมาณ 31-40 ปี จ  านวน 142 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.5 ล าดบัท่ี 3 มีช่วงอายุ
ท่ีต  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี จ  านวน 54 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.5 และล าดบัสุดทา้ยมีช่วงอายุ
ประมาณ 40 ปีข้ึนไป จ านวน 48 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.0 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ จัดล าดับ 
โสด 
สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 
หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู/่ หมา้ย 

148 
210 
42 

37.0 
52.0 
10.5 

2 
1 
3 

รวม 400 100.0  
  
 จากตารางท่ี 4 พบวา่ ผลการวิเคราะห์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีจ  าแนกตามสถานภาพ จากจ านวน 400 
ราย ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากจะมีสถานภาพของการสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จ านวน  

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

39 

210 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.0 ล าดบัท่ี 2 มีสถานภาพโสด จ านวน 148 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.0 และ
ล าดบัสุดทา้ยจะมีสถานภาพท่ีหยา่ร้าง/ แยกกนัอยู/่ หมา้ย จ านวน 42 ราย คิดเป็นร้อยละ 10.5 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 5  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ จัดล าดับ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
อนุปริญญา/ ปวส. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

18 
34 
72 

110 
138 
28 

4.5 
8.5 

18.0 
27.5 
34.5 
7.0 

6 
4 
3 
2 
1 
5 

รวม 400 100.0  
  
 จากตารางท่ี 5 พบวา่ ผลการวิเคราะห์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีจ  าแนกตามระดบัการศึกษา  
จากจ านวน 400 รายของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากมีระดบัการศึกษาอยูท่ี่ปริญญาตรี จ านวน  
138 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.5 ล าดบัท่ี 2 มีระดบัการศึกษาท่ีอนุปริญญา/ ปวส. จ  านวน 110 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 27.5 ล าดบัท่ี 3 มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จ  านวน 72 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 18.0 ล าดบัท่ี 4 มีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 34 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.5 
ล าดบัท่ี 5 มีระดบัการศึกษาท่ีปริญญาโทหรือสูงกวา่ จ านวน 28 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.0 และล าดบั
สุดทา้ยมีระดบัการศึกษาท่ีต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 18 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.5 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ จัดล าดับ 
นกัศึกษา 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทั 
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
เกษตรกร 
อ่ืน ๆ  

34 
32 

164 
102 
54 
14 

8.5 
8.0 

41.0 
25.5 
13.5 
3.5 

4 
5 
1 
2 
3 
6 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางท่ี 6 พบวา่ ผลการวิเคราะห์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีจ  าแนกตามอาชีพ จากจ านวน 400 ราย
ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากมีอาชีพพนกังานบริษทั จ านวน 164 ราย คิดเป็นร้อยละ 41.0  
ล าดบัท่ี 2 มีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 102 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.5 ล าดบัท่ี 3 มีอาชีพ
เกษตรกร จ านวน 54 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.5 ล าดบัท่ี 4 มีอาชีพนกัศึกษา จ านวน 34 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 8.5 ล าดบัท่ี 5 มีอาชีพขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 32 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.0 และล าดบั
สุดทา้ยมีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.5 ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 7  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งท่ีจ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ จัดล าดับ 
10,000-20,000 บาท 
20,001-30,000 บาท 
30,001-40,000 บาท 
40,001-50,000 บาท 
50,001-60,000 บาท 
มากกวา่ 60,001 บาทข้ึนไป 

48 
150 
86 
62 
40 
14 

12.0 
37.5 
21.5 
15.5 
10.0 
3.5 

4 
1 
2 
3 
5 
6 
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ตารางท่ี 7  (ต่อ) 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ จัดล าดับ 
รวม 400 100.0  

 
 จากตารางท่ี 7 พบวา่ ผลการวิเคราะห์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีจ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
จาก จ านวน 400 ราย ของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนมากมีรายไดเ้ฉล่ียท่ี 20,001-30,000 บาทต่อเดือน 
จ านวน 150 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.5 ล าดบัท่ี 2 มีรายไดเ้ฉล่ียท่ี 30,001-40,000 บาทต่อเดือน จ านวน 
86 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.5 ล าดบัท่ี 3 มีรายไดเ้ฉล่ีย 40,001-50,000 บาทต่อเดือน จ านวน 62 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 15.5 ล าดบัท่ี 4 มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,000-20,000 บาทต่อเดือน จ านวน 48 ราย คิดเป็น 
ร้อยละ 12.0 ล าดบัท่ี 5 มีรายไดเ้ฉล่ีย 50,001-60,000 บาทต่อเดือน จ านวน 40 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.5 
และล าดบัสุดทา้ยมีรายไดท่ี้มากกวา่ 60,001 บาทต่อเดือนข้ึนไป จ านวน 14 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.5 
ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ทีม่ผีลต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยจะมีวธีิการ
วเิคราะห์ขอ้มูลจากการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการ
น ามาแปลความหมายค่าเฉล่ียของการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีหลกัเกณฑค์ะแนนของการวเิคราะห์ 
ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 8  สรุปขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 
ปัจจัยประสมทางการตลาด 

บริการ 7P’s 
�̅� SD 

ระดับ 
การรับรู้ 

ล าดับที ่

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์  3.87 0.783 มาก 6 
2.  ดา้นราคา   3.91 0.668 มาก 5 
3.  ดา้นการจดัจ าหน่าย   3.97 0.564 มาก 2 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด   3.98 0.628 มาก 1 
5.  ดา้นบุคคล/ พนกังาน 
6.  ดา้นการน าเสนอ 
7.  ดา้นกระบวนการ 

3.95 
3.86 
3.92 

0.634 
0.708 
0.649 

มาก 
มาก 
มาก 

3 
7 
4 

รวม (n = 400) 3.92 0.453 มาก  
 
 จากตารางท่ี 8 พบวา่ ผลสรุปการแสดงความคิดเห็นในปัจจยัประสมทางการตลาดบริการ 
7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.92, SD = 0.453) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.98, SD = 0.628) อนัดบัท่ี 2 ดา้นการจดัจ าหน่าย 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.97, SD = 0.564) อนัดบั 3 ดา้นบุคคล/ พนกังาน มีค่าเฉล่ีย 
อยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.95, SD = 0.634) อนัดบัท่ี 4 ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  
(x̅ = 3.92, SD = 0.649) อนัดบัท่ี 5 ดา้นราคา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.91, SD = 0.668) 
อนัดบัท่ี 6 ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.87, SD = 0.783) และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
ดา้นการน าเสนอ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.86, SD = 0.708) ตามล าดบั ซ่ึงเป็นการสรุป
รายละเอียดในภาพรวมของแต่ละดา้นในปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7P’s โดยสามารถดู
รายละเอียดเพิ่มเติมของขอ้มูลไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 9  รายละเอียดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นผลิตภณัฑ์ 

 

ด้านผลติภัณฑ์ �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ
ที่ 

1.  ท่านใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียงยีห่อ้และ 
ความคงทนของยางรถยนต์ 

3.73 0.970 มาก 3 

2.  ท่านใหค้วามส าคญักบัลวดลายของดอกยางรถยนต ์ 3.89 0.977 มาก 2 
3.  ท่านใหค้วามส าคญักบัความนุ่มนวลและ 
ยดึเกาะถนน 

3.98 0.811 มาก 1 

รวม (n = 400) 3.87 0.783 มาก  
 
 จากตารางท่ี 9 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ดา้นผลิตภณัฑ ์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.87, SD = 0.783) โดยมีรายละเอียด
ตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก ท่านให้
ความส าคญักบัความนุ่มนวลและยดึเกาะถนน มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.98, SD = 0.811) รองลงมา 
คือ ท่านใหค้วามส าคญักบัลวดลายของดอกยางรถยนต ์มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.98, SD = 0.811) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียงยีห่อ้และความคงทนของยางรถยนต ์  
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.73, SD = 0.970) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 10  รายละเอียดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นราคา 
 

ด้านราคา �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ
ที่ 

1.  ท่านใหค้วามส าคญัดา้นราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ 3.86 0.910 มาก 2 
2.  ใหค้วามส าคญักบัราคาท่ีถูกกวา่ศูนยบ์ริการอ่ืน ๆ  4.01 0.823 มาก 1 
3.  ท่านคิดวา่การต่อรองลดราคาไดส้ าคญัหรือไม่ 3.85 0.844 มาก 3 
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ตารางท่ี 10  (ต่อ) 
 

ด้านราคา �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับ
ที่ 

รวม (n = 400) 3.91 0.668 มาก  
 
 จากตารางท่ี 10 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นราคา 
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.91, SD = 0.668) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก ท่านใหค้วามส าคญักบัราคาท่ี
ถูกกวา่ศูนยบ์ริการอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.01, SD = 0.823) รองลงมา คือ ท่านให้
ความส าคญัดา้นราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.86, SD = 0.910) และอนัดบั
สุดทา้ย คือ ท่านคิดวา่การต่อรองลดราคาไดส้ าคญัหรือไม่ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.85,  
SD = 0.844) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 11  รายละเอียดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7 P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นสถานท่ี 
 

ด้านสถานที่ �̅� SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ
ที่ 

1.  ท่านใหค้วามส าคญักบัสถานท่ีจอดรถในการ
ใหบ้ริการ 

4.00 0.822 มาก 2 

2.  ท่านคิดวา่การมีหอ้งรับรองส าหรับลูกคา้ท่ีรอ
การใหบ้ริการนั้นมีความส าคญั 

3.89 0.790 มาก 3 

 3.  ท่านคิดวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์สถานท่ีตั้ง 
ท่ีเห็นไดช้ดัเจน 

4.02 0.760 มาก 1 

รวม (n = 400) 3.97 0.564 มาก  
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 จากตารางท่ี 11 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นสถานท่ี 
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.97, SD = 0.564) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก ท่านคิดวา่ศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตมี์สถานท่ีตั้งท่ีเห็นไดช้ดัเจน มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.02, SD = 0.760) รองลงมา คือ 
ท่านใหค้วามส าคญักบัสถานท่ีจอดรถในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.00, SD = 0.822) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านคิดวา่การมีห้องรับรองส าหรับลูกคา้ท่ีรอการใหบ้ริการนั้นมีความส าคญั
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.89, SD = 0.790) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 12  รายละเอียดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสิน 

 เลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นโปรโมชัน่ 
 

ด้านโปรโมช่ัน �̅� SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ 
ที่ 

1.  การใหค้  าแนะน าโปรโมชัน่ของพนกังานนั้นมี
ความส าคญั 

3.98 0.789 มาก 2 

2.  การมีคูปองส่วนลดและแจกของแถมนั้นมีความส าคญั 3.94 0.750 มาก 3 
3.  มีบริการหลงัการขายฟรี (สลบัยาง, ตั้งศูนยถ่์วงลอ้) นั้นมี
ความส าคญั 

4.03 0.728 มาก 1 

รวม (n = 400) 3.98 0.628 มาก  

 
 จากตารางท่ี 12 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ดา้นโปรโมชัน่ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.98, SD = 0.628) โดยมีรายละเอียด
ตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก มีบริการ
หลงัการขายฟรี (สลบัยาง, ตั้งศูนยถ่์วงลอ้) นั้นมีความส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.03,  
SD = 0.728) รองลงมา คือ การใหค้  าแนะน าโปรโมชัน่ของพนกังานนั้นมีความส าคญั มีค่าเฉล่ียอยู่
เท่ากบั (x̅ = 3.98, SD = 0.750) และอนัดบัสุดทา้ย คือ การมีคูปองส่วนลดและแจกของแถมนั้นมี
ความส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.94, SD = 0.750) ตามล าดบั 
 

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

46 

ตารางท่ี 13  รายละเอียดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นบุคคล/ พนกังาน 

 

ด้านบุคคล/ พนักงาน �̅� SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับ
ที่ 

1.  การท่ีพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ได ้ 
ท่านคิดวา่ส าคญั 

3.98 0.750 มาก 1 

2.  การท่ีพนกังานใหข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

3.91 0.868 มาก 3 

3.  การท่ีพนกังานยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ มีความ
เป็นมิตร ท่านคิดวา่ส าคญั 

3.96 0.814 มาก 2 

รวม (n = 400) 3.86 0.708 มาก  

 
 จากตารางท่ี 13 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ดา้นบุคคล/ พนกังาน ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.86, SD = 0.708) โดยมี
รายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ อนัดบั
แรก มีการท่ีพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ได ้ท่านคิดวา่ส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.98, 
SD = 0.750) รองลงมา คือ การท่ีพนกังานยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ มีความเป็นมิตร ท่านคิดวา่
ส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.96, SD = 0.814) และอนัดบัสุดทา้ย คือ การท่ีพนกังานใหข้อ้มูล
ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน  มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.91,  
SD = 0.868) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 14  รายละเอียดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสิน 
 เลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการน าเสนอ 

 

ด้านการน าเสนอ �̅� SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับที ่

1.  มีการอ านวยความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ขณะรอ
รับบริการ เช่นน ้าด่ืม ขนมขบเค้ียว Wifi นั้นส าคญั 

4.03 0.803 มาก 1 

2.  การท่ีพนกังานแต่งชุดยนิูฟอร์มท่ีเหมือนกนั 
ท่านใหค้วามส าคญั 

3.70 1.029 มาก 3 

3.  ท่านคิดวา่การออกแบบตกแต่งสถานท่ี รวมทั้ง
ความสะอาด ท่านใหค้วามส าคญั 

3.85 1.027 มาก 2 

รวม (n = 400) 3.86 0.708 มาก  

  
 จากตารางท่ี 14 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการ
น าเสนอ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.86, SD = 0.708) โดยมีรายละเอียดตามล าดบั
ดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก มีการอ านวยความ
สะดวกสบายแก่ลูกคา้ขณะรอรับบริการ เช่นน ้าด่ืม ขนมขบเค้ียว Wifi นั้นส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั 
(x̅ = 4.03, SD = 0.803) รองลงมา คือ ท่านคิดวา่การออกแบบตกแต่งสถานท่ี รวมทั้งความสะอาด 
ท่านใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.85, SD = 1.027) และอนัดบัสุดทา้ย คือ การท่ีพนกังาน
แต่งชุดยนิูฟอร์มท่ีเหมือนกนัท่านใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.70, SD = 1.029) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

48 

ตารางท่ี 15  รายละเอียดปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ �̅� SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับที ่

1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ท่านให้
ความส าคญั 

3.91 0.838 มาก 2 

2.  ระยะเวลาการในใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
ท่านใหค้วามส าคญั 

3.86 0.910 มาก 3 

3.  ระยะเวลาในการรอคิวในการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมท่านใหค้วามส าคญั 

3.97 0.795 มาก 1 

รวม (n = 400) 3.92 0.649 มาก  

 
 จากตารางท่ี 15  พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการ 7P’s ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยย์างรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.92, SD = 0.649) โดยมีรายละเอียด
ตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก ระยะเวลา
ในการรอคิวในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมท่านใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.97, 
SD = 0.795) รองลงมา คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ท่านใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียอยู่
เท่ากบั (x̅ = 3.91, SD = 0.838) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ระยะเวลาการในใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
ท่านใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.86, SD = 0.910) ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยคุณภาพการบริการทีม่ผีลต่อกระบวนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ ในจังหวดัฉะเชิงเทรา  

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยจะมีวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการ
หาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการน ามาแปลความหมาย
ค่าเฉล่ียของการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีหลกัเกณฑค์ะแนนของการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
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 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด  

 
ตารางท่ี 16  สรุปขอ้มูลโดยรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ �̅� SD ระดับการรับรู้ ล าดับที ่
1.  ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ 3.94 0.613 มาก 3 
2.  ดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 3.91 0.684 มาก 4 
3.  ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความ
พร้อมของเคร่ืองมือ 

3.96 0.558 มาก 2 

4.  ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่ 
สถานบริการเอาใจใส่ 

3.97 0.688 มาก 1 

5.  ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่
ไดรั้บการตอบสนอง 

3.97 0.625 มาก 1 

รวม (n = 400) 3.95 0.427 มาก  
 
 จากตารางท่ี 16 พบวา่ ผลสรุปโดยรวมของการแสดงความคิดเห็นปัจจยัคุณภาพ 
การบริการท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดั
ฉะเชิงเทรามีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.95, SD = 0.427) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ และดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการ
ตอบสนอง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.97, SD = 0.688) และ (x̅ = 3.97, SD = 0.625) อนัดบัท่ี 
2 ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.96, 
SD = 0.558) อนัดบั 3 ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.94,  
SD = 0.613) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  
(x̅ = 3.91, SD = 0.684) ตามล าดบั ซ่ึงเป็นการสรุปรายละเอียดในภาพรวมของแต่ละดา้นในปัจจยั
คุณภาพการบริการ โดยสามารถดูรายละเอียดเพิ่มเติมของขอ้มูลไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 17  รายละเอียดปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ 

 

ด้าน Reliability ลูกค้ารู้สึกว่าวางใจ �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  ท่านคาดหวงัวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์การ
บริหารจดัการท่ีดี สามารถให้บริการไดต้รงตาม
ขอ้ความในส่ือโฆษณา 

3.95 0.746 มาก 2 

2.  ท่านคาดหวงัวา่พนกังานมีความช านาญและ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งภายในคร้ังแรก 

3.86 0.910 มาก 3 

3.  ท่านคาดหวงัวา่ระบบการจองคิว และการรับ
ช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

4.01 0.823 มาก 1 

รวม (n = 400) 3.94 0.613 มาก  

 
 จากตารางท่ี 17 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Reliability 
ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.94, SD = 0.613) โดยมีรายละเอียด
ตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก  
ท่านคาดหวงัวา่ระบบการจองคิว และการรับช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียอยู่
เท่ากบั (x̅ = 4.01, SD = 0.823) รองลงมา คือ ท่านคาดหวงัวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์การบริหาร
จดัการท่ีดี สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามขอ้ความในส่ือโฆษณา มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.95, SD = 
0.746) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านคาดหวงัวา่พนกังานมีความช านาญและสามารถใหบ้ริการได้
อยา่งถูกตอ้งภายในคร้ังแรก  มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.86, SD = 0.910) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 18  รายละเอียดปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 

 

ด้าน Assurance ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ �̅� SD 
ระดับความ
คิดเห็น 

ล าดับที ่

1.  พนกังานมีความรู้สามารถใหข้อ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.85 0.844 มาก 3 

2.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์ห้ความส าคญักบัขอ้ติ
ชมของลูกคา้แลว้น าไปแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.00 0.822 มาก 1 

3. พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได ้
อยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

3.89 0.790 มาก 2 

รวม (n = 400) 3.91 0.684 มาก  

 
 จากตารางท่ี 18 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Assurance 
ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.91, SD = 0.684) โดยมีรายละเอียด
ตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก  
ท่านศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หค้วามส าคญักบัขอ้ติชมของลูกคา้แลว้น าไปแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว  
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.00, SD = 0.822) รองลงมา คือ พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ได ้
อยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.89, SD = 0.790) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังาน
มีความรู้สามารถใหข้อ้มูลและตอบค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี  มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.85,  
SD = 0.844) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 19  รายละเอียดปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความ
พร้อมของเคร่ืองมือ 

 
ด้าน Tangibles ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อม 

ของเคร่ืองมือ 
�̅� SD 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ล าดับที ่

1.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การให้บริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีความทนัสมยั 

4.02 0.760 มาก 1 

2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การให้บริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีเพียงต่อการใหบ้ริการ 

3.98 0.750 มาก 2 

3.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การให้บริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีสภาพท่ีพร้อมใชง้าน
ตลอดเวลา 

3.91 0.868 มาก 4 

4.  เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์การให้บริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ถูกจดัวางอย่างเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

3.94 0.825 มาก 3 

รวม (n = 400) 3.96 0.558 มาก  

 
 จากตารางท่ี 19 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็น
ความพร้อมของเคร่ืองมือ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.96, SD = 0.558) โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก เคร่ืองมือ อุปกรณ์  
การให้บริการภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีความทนัสมยั มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.02, SD = 0.760) 
รองลงมา คือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การให้บริการภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีเพียงต่อการใหบ้ริการ  
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.98, SD = 0.750) อนัดบัท่ี 3 คือ เคร่ืองมือ อุปกรณ์อุปกรณ์ การให้บริการ
ภายในศูนยบ์ริการยางรถยนตถู์กจดัวางอยา่งเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.94,  
SD = 0.825) และอนัดบัสุดทา้ย คือ เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์การให้บริการภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
มีสภาพท่ีพร้อมใชง้านตลอดเวลา  มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.91, SD = 0.868) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 20  รายละเอียดปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการ
เอาใจใส่ 

 

ด้าน Empathy ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

3.96 0.814 มาก 2 

2.  พนกังานใส่ใจท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็วได ้และความชอบ ไม่ชอบของลูกคา้ได ้

4.03 0.803 มาก 1 

3.  พนกังานมีการโทรสอบถามพร้อมแจง้วนัและ
เวลาท่ีจะเขา้ใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 

3.91 0.910 มาก 3 

รวม (n = 400) 3.97 0.688 มาก  

 
 จากตารางท่ี 20 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Empathy 
ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.97, SD = 0.688) 
โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่
อนัดบัแรก พนกังานใส่ใจท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วไดแ้ละความชอบไม่ชอบของ
ลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.03, SD = 0.803) รองลงมา คือ พนกังานใหค้วามใส่ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.96, SD = 0.814) และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
พนกังานมีการโทรสอบถามพร้อมแจง้วนัและเวลาท่ีจะเขา้ใชบ้ริการในคร้ังต่อไป  มีค่าเฉล่ียอยู่
เท่ากบั (x̅ = 3.91, SD = 0.910) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 21  รายละเอียดปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บ
การตอบสนอง 

 

ด้าน Responsiveness ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  พนกังานตอ้นรับลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้เดินเขา้มาติดต่อ   3.99 0.762 มาก 2 
2.  พนกังานตอบสนองต่อบริการในการจองคิว ไดท้นัที 3.95 0.767 มาก 3 
3.  พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.87 0.883 มาก 4 
4.  พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.06 1.016 มาก 1 
รวม (n = 400) 3.97 0.625 มาก  

 
 จากตารางท่ี 21 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น Responsiveness 
ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.97, SD = 0.625) 
โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่
อนัดบัแรก พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.06,  
SD = 1.016) รองลงมา คือ พนกังานตอ้นรับลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้เดินเขา้มาติดต่อ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั 
(x̅ = 3.99, SD = 0.762) อนัดบัท่ี 3 คือ พนกังานตอบสนองต่อบริการในการจองคิว ไดท้นัที  
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.95, SD = 0.767) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานจดัเตรียมเอกสาร 
ใบเสร็จไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.87, SD = 0.883) ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่4 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ทีม่ีผลต่อ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยจะมีวธีิการ
วเิคราะห์ขอ้มูลจากการหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการ
น ามาแปลความหมายค่าเฉล่ียของการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีหลกัเกณฑค์ะแนนของการวเิคราะห์ 
ดงัน้ี 
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 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 5 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 อยูใ่นเกณฑม์าก 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 3 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 อยูใ่นเกณฑป์านกลาง 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 2 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 อยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
 ระดบัคะแนนเฉล่ีย 1 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 อยูใ่นเกณฑน์อ้ยท่ีสุด  
 
ตารางท่ี 22  สรุปขอ้มูลโดยรวมของกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ �̅� SD ระดับการรับรู้ ล าดับที ่
1.  ดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา 3.77 0.644 มาก 3 
2.  ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล 3.93 0.634 มาก 1 
3.  ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก 3.93 0.703 มาก 1 
4.  ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 3.90 0.542 มาก 2 
5.  ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 3.93 0.699 มาก 1 
รวม (n = 400) 3.89 0.490 มาก  

 
 จากตารางท่ี 22 พบวา่ ผลสรุปโดยรวมของการแสดงความคิดเห็นท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  
(x̅ = 3.89, SD = 0.490) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก  
(x̅ = 3.93, SD = 0.703) รองลงมา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ (x̅ = 3.93, SD = 0.699) 
และดา้นคน้ควา้ขอ้มูล (x̅ = 3.97, SD = 0.634) ซ่ึงทั้งหมดจะมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 2 
ดา้นการตดัสินใจซ้ือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.90, SD = 0.542) และอนัดบัสุดทา้ย คือ  
ดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.77, SD = 0.644) ตามล าดบั ซ่ึงเป็น
การสรุปรายละเอียดในภาพรวมของแต่ละดา้นในกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  
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ตารางท่ี 23  รายละเอียดของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหา 

 

ด้านความต้องการหรือปัญหา �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  ยางเส้นเก่าเสีย/ ช ารุด 3.75 0.821 มาก 4 
2.  ยางเส้นเก่าครบก าหนดอายกุารใชง้าน 3.41 1.136 มาก 5 
3.  ตอ้งการยางยีห่้อท่ีมีคุณภาพสูง 3.80 1.015 มาก 3 
4.  ตอ้งการยางตามการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ
โฆษณาต่าง ๆ 

3.87 0.908 มาก 2 

5.  ตอ้งการยางรถยนตต์ามกระแสนิยม 4.01 0.840 มาก 1 
รวม (n = 400) 3.77 0.644 มาก  

 
 จากตารางท่ี 23 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหา  
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.77, SD = 0.644) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก ตอ้งการยางรถยนตต์าม
กระแสนิยม มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.01, SD = 0.840) รองลงมา คือ ตอ้งการยางตามการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือโฆษณาต่าง ๆ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.87, SD = 0.908) อนัดบัท่ี 3 คือ 
ตอ้งการยางยีห่้อท่ีมีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.80, SD = 1.015) อนัดบัท่ี 4 คือ ยางเส้น
เก่าเสีย/ ช ารุด มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.75, SD = 0.821) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ยางเส้นเก่าครบ
ก าหนดอายกุารใชง้าน มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.41, SD = 1.136) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 24  รายละเอียดของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นช่องทางการคน้ควา้ขอ้มูล 

 

ด้านช่องทางการค้นคว้าข้อมูล �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  บุคคลในครอบครัว 4.03 0.928 มาก 1 
2.  เพื่อน/ เพื่อนบา้น 3.85 0.854 มาก 7 
3.  ผูคุ้น้เคย 3.94 0.789 มาก 4 
4.  แหล่งพาณิชย ์ไดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย 
ตวัแทนจ าหน่าย หีบห่อการตั้งแสดงสินคา้   

3.96 0.814 มาก 3 

5.  กลุ่มอิทธิพล เช่น ดารา 4.02 0.811 มาก 2 
6.  ส่ือออนไลน์ 3.90 0.909 มาก 6 
7.  Facebook 3.93 0.858 มาก 5 
8.  เวบ็ไซตต่์าง ๆ 3.82 0.919 มาก 8 
รวม (n = 400) 3.93 0.634 มาก  

 
 จากตารางท่ี 24 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นช่องทางการคน้ควา้ขอ้มูล  
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.93, SD = 0.634) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก บุคคลในครอบครัว มีค่าเฉล่ีย
อยูเ่ท่ากบั (x̅ = 4.03, SD = 0.928) รองลงมา คือ กลุ่มอิทธิพล เช่น ดารา มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั  
(x̅ = 3.85, SD = 0.854) อนัดบัท่ี 3 คือ แหล่งพาณิชย ์ไดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจ าหน่าย 
หีบห่อการตั้งแสดงสินคา้ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.96, SD = 0.814) อนัดบัท่ี 4 คือ ผูคุ้น้เคย 
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.94, SD = 0.789) อนัดบัท่ี 5 คือ Facebook มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.93, 
SD = 0.858) อนัดบัท่ี 6 คือ ส่ือออนไลน์ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.90, SD = 0.909) และอนัดบั
สุดทา้ย คือ เพื่อน หรือเพื่อนบา้น มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.85, SD = 0.854) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 25  รายละเอียดของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก 

 

ด้านวธีิการประเมินทางเลือก �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของศูนยบ์ริการ 3.98 0.846 มาก 1 
2.  วธีิการพิจารณาคุณภาพของยางเทียบกบัราคา
ของศูนยบ์ริการ 

3.97 0.954 มาก 2 

3.  วธีิการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการ 

3.83 0.860 มาก 5 

4.  วธีิการพิจารณาจากการจดัโปรโมชัน่ของ
ศูนยบ์ริการ 

3.93 0.804 มาก 4 

5.  วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของศูนยบ์ริการ 3.94 0.829 มาก 3 
รวม (n = 400) 3.93 0.703 มาก  

 
 จากตารางท่ี 25 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก  
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.93, SD = 0.703) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก วธีิการพิจารณาความมี
ช่ือเสียงของศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.98, SD = 0.846) รองลงมา คือ วธีิการพิจารณา
คุณภาพของยางเทียบกบัราคาของศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.97, SD = 0.954) อนัดบัท่ี 
3 คือ วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.94, SD = 0.829) 
อนัดบัท่ี 4 คือ วธีิการพิจารณาจากการจดัโปรโมชัน่ของศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.93, 
SD = 0.804) และอนัดบัสุดทา้ย คือ วธีิการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ  มีค่าเฉล่ีย
อยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.83, SD = 0.860) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 26  รายละเอียดของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 

 

ด้านการตัดสินใจซ้ือ �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการดว้ย
ตวัเอง 

3.99 0.837 มาก 1 

2.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการเพราะ
ความคุม้ค่าของคุณภาพการบริการ 

3.86 0.925 มาก 2 

3.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการทนัที 3.86 0.873 มาก 2 
4.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการเพราะ
เคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

3.82 0.920 มาก 3 

5.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการท่ีไดรั้บ
การแนะน าจากเพื่อน 

3.99 0.843 มาก 1 

รวม (n = 400) 3.90 0.542 มาก  

 
 จากตารางท่ี 26 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ในภาพรวม 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.90, SD = 0.542) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ท่ีไดรั้บการแนะน าจากเพื่อน มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.99, SD = 0.843) และท่านตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการดว้ยตวัเอง มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.99, SD = 0.837) ซ่ึงมีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนั
รองลงมา คือ ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการเพราะความคุม้ค่าของคุณภาพการบริการ  
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.86, SD = 0.925) และท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการทนัที  
มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.87, SD = 0.873) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการเพราะเคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.82, SD = 0.920) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 27  รายละเอียดของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 

 

ด้านการประเมินผลหลังการใช้บริการ �̅� SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ล าดับที ่

1.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์ห้ค  าแนะน าการบริการได้
ตรงกบัความตอ้งการและเหมาะสมกบัการใชง้าน 

3.97 0.952 มาก 2 

2.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ความใส่ใจในรายละเอียด
ของลูกคา้ และสามารถจดจ าขอ้มูลของลูกคา้ได ้

3.83 0.860 มาก 5 

3.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์ห้บริการตามเวลาท่ีสัญญาไว  ้ 3.93 0.801 มาก 4 
4.  ท่านคิดวา่ท่านจะบอกต่อคน หรือแนะน าใหม้าใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

3.94 0.829 มาก 3 

5.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 3.99 0.828 มาก 1 
รวม (n = 400) 3.93 0.699 มาก  

 
 จากตารางท่ี 27 พบวา่ การแสดงความคิดเห็นของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 
ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.77, SD = 0.644) โดยมีรายละเอียดตามล าดบัดงัน้ี คือ 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่อนัดบัแรก ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.99, SD = 0.828) รองลงมา คือ ศูนยบ์ริการยาง
รถยนตใ์หค้  าแนะน าการบริการไดต้รงกบัความตอ้งการและเหมาะสมกบัการใชง้าน มีค่าเฉล่ียอยู่
เท่ากบั (x̅ = 3.97, SD = 0.952) อนัดบัท่ี 3 คือ ท่านคิดวา่ท่านจะบอกต่อคน หรือแนะน าใหม้าใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.94, SD = 0.829) อนัดบัท่ี 4 คือ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หบ้ริการตามเวลาท่ีสัญญาไว ้มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.93, SD = 0.801) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ความใส่ใจในรายละเอียดของลูกคา้ และสามารถ
จดจ าขอ้มูลของลูกคา้ได ้ มีค่าเฉล่ียอยูเ่ท่ากบั (x̅ = 3.83, SD = 0.860) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่5 ทดสอบสมมติฐาน  
 การทดสอบสมมติฐานดว้ยวิธีสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ท่ีมีนยัส าคญั 
ท่ีระดบั 0.5 โดยการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยการใชก้ารทดสอบค่าสถิติ F-test ของการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance: one-way ANOVA) และการวเิคราะห์แบบ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) สามารถวิเคราะห์ไดต้ามสมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานที ่1 ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทราท่ีส่งผลกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 สมมติฐานย่อยที ่1.1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นเพศของผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคลของประกอบกิจการการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนต ์
 H0: ผูป้ระกอบการให้บริการศูนยบ์ริการยางยนตท่ี์มีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั
มีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวน 
การตดัสินใจ ไม่แตกต่างกนั 
 H1: ผูป้ระกอบการให้บริการศูนยบ์ริการยางยนตท่ี์มีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั
มีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวน 
การตดัสินใจ แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 28  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ 

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามเพศ 

 

กระบวนการตัดสินใจ 

เพศ 

t Sig. ชาย หญงิ 

�̅� SD �̅� SD 
1.  ดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา 3.77 0.648 3.76 0.642 0.152 0.879 
2.  ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล 3.93 0.628 3.93 0.641 0.106 0.915 
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ตารางท่ี 28  (ต่อ) 
 

กระบวนการตัดสินใจ 

เพศ 

t Sig. ชาย หญงิ 

�̅� SD �̅� SD 
3.  ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก 3.93 0.673 3.92 0.733 0.146 0.884 
4.  ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 3.91 0.564 3.90 0.521 0.208 0.835 
5.  ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 3.96 0.717 3.90 0.681 0.936 0.350 

รวม 3.90 0.507 3.88 0.474 0.422 0.673 
 
 จากตารางท่ี 28 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้นเพศ 
โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.673 ซ่ึงมีระดบันยัส าคญั 
ท่ีสูงกวา่ 0.05 นัน่คือการยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีไม่แตกต่างกนัและเม่ือมีการพิจารณาเป็น
รายดา้นจะพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการจ าแนกตามเพศท่ีต่างกนัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรานั้นก็ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) ท่ีไม่แตกต่างกนั
ในทุกดา้นเช่นเดียวกนั  
 สมมติฐานย่อยที ่1.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นอายขุองผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคลของประกอบกิจการการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนต ์
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ตารางท่ี 29  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอายุ 

 

กระบวนการตดัสินใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความตอ้งการ หรือ
ปัญหา 

ระหวา่งกลุ่ม 4.987 3 1.662 4.092 .007* 
ภายในกลุ่ม 160.865 396 .406   

รวม 165.852 399    
2.  ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ระหวา่งกลุ่ม 10.336 3 3.445 9.077 .000* 

ภายในกลุ่ม 150.317 396 .380   
รวม 160.653 399    

3.  ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก ระหวา่งกลุ่ม 10.745 3 3.582 7.590 .000* 
ภายในกลุ่ม 186.858 396 .472   

รวม 197.603 399    
4.  ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม 5.897 3 1.966 6.985 .000* 

ภายในกลุ่ม 111.441 396 .281   
รวม 117.338 399    

5.  ดา้นการประเมินผลหลงัการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 6.666 3 2.222 4.668 .003* 
ภายในกลุ่ม 188.495 396 .476   

 รวม 195.162 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 7.268 3 2.423 10.821 .000* 
ภายในกลุ่ม 88.654 396 .224   

รวม 95.922 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 29 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้นอาย ุ
โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีระดบันยัส าคญั 
ท่ีต  ่ากวา่ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายตุ่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนัในทุกดา้น จึงท าการทดสอบ
รายคู่ต่อดว้ยวธีิ LSD ดงัตารางท่ี 30 
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ตารางท่ี 30  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอาย ุดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา 

 

อายุ �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เทยีบเท่า 25 ปี 

25-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

3.84 3.82 3.78 3.47 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 3.84 - 0.813 0.515 0.003* 
25-30 ปี 3.82  - 0.564 0.001* 
31-40 ปี 3.78   - 0.004* 
40 ปีข้ึนไป 3.47    - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 30 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ี
จ าแนกตามอาย ุดา้นความตอ้งการหรือปัญหา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 
นั้นมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้น
ความตอ้งการหรือปัญหา ท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 
0.003  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25-30 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหาท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมีอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.003 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหาท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
อาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.003 
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ตารางท่ี 31  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอาย ุดา้นคน้ควา้ขอ้มูล 

 

อายุ �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เทยีบเท่า 25 ปี 

25-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

4.05 3.94 4.02 3.51 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 4.05 - 0.258 0.757 0.000* 
25-30 ปี 3.94  - 0.236 0.000* 
31-40 ปี 4.02   - 0.000* 
40 ปีข้ึนไป 3.51    - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 31 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวนการตดัสินใจ 
ท่ีจ  าแนกตามอาย ุดา้นคน้ควา้ขอ้มูล พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี นั้นมีผล
ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นคน้ควา้
ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25-30 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 ปี
ข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 
40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
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ตารางท่ี 32  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอาย ุดา้นวธีิการประเมินทางเลือก 

 

อายุ �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เทยีบเท่า 25 ปี 

25-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

4.10 3.93 3.99 3.51 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 4.10 - 0.120 0.322 0.000* 
25-30 ปี 3.93  - 0.451 0.000* 
31-40 ปี 3.99   - 0.000* 
40 ปีข้ึนไป 3.51    - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 32 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวนการตดัสินใจ 
ท่ีจ  าแนกตามอาย ุดา้นวธีิการประเมินทางเลือก พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต  ่ากวา่หรือเทียบเท่า  
25 ปี นั้นมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นวธีิการประเมินทางเลือกท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig.  
ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25-30 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิการประเมินทางเลือกท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
อาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิการประเมินทางเลือกท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมีอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
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ตารางท่ี 33  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอาย ุดา้นการตดัสินใจซ้ือ 

 

อายุ �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เทยีบเท่า 25 ปี 

25-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

3.93 3.95 3.95 3.57 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 3.93 - 0.853 0.807 0.001* 
25-30 ปี 3.95  - 0.933 0.000* 
31-40 ปี 3.95   - 0.000* 
40 ปีข้ึนไป 3.57    - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 33 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวนการตดัสินใจ 
ท่ีจ  าแนกตามอาย ุดา้นการตดัสินใจซ้ือ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี นั้นมี
ผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิการ
ประเมินทางเลือกท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25-30 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการตดัสินใจซ้ือท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 
40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการตดัสินใจซ้ือท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 
40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
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ตารางท่ี 34  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอาย ุดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 

 

อายุ �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เทยีบเท่า 25 ปี 

25-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

4.01 3.99 3.95 3.59 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 4.01 - 0.873 0.587 0.002* 
25-30 ปี 3.99  - 0.596 0.000* 
31-40 ปี 3.95   - 0.002* 
40 ปีข้ึนไป 3.59    - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 34 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวนการตดัสินใจ 
ท่ีจ  าแนกตามอาย ุดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ  ่ากวา่หรือ
เทียบเท่า 25 ปี นั้นมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิการประเมินทางเลือกท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมี 
ค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.002 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25-30 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.002 
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ตารางท่ี 35  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอายโุดยรวม 

 

อายุ �̅� 

ต ่ากว่าหรือ
เทยีบเท่า 25 ปี 

25-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

3.99 3.93 3.94 3.53 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 3.99 - 0.415 0.526 0.000* 
25-30 ปี 3.93  - 0.813 0.000* 
31-40 ปี 3.94   - 0.000* 
40 ปีข้ึนไป 3.53    - 
* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 35 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นกระบวนการตดัสินใจ 
ท่ีจ  าแนกตามอายโุดนรวม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี นั้นมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวมท่ีมีความ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งอาย ุ40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ25-30 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวมท่ีใชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ40 ปี
ข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ31-40 ปี ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวมท่ีใชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 
40 ปีข้ึนไป โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 สมมติฐานย่อยที ่1.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นสถานภาพของผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคลของประกอบกิจการการให้บริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
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ตารางท่ี 36  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามสถานภาพ 

 

กระบวนการตดัสินใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความตอ้งการ หรือ
ปัญหา 

ระหวา่งกลุ่ม 2.824 2 1.412 3.439 .033* 
ภายในกลุ่ม 163.028 397 .411   

รวม 165.852 399    
2.  ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ระหวา่งกลุ่ม .675 2 .337 .837 .434 

ภายในกลุ่ม 159.978 397 .403   
รวม 160.653 399    

3.  ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก ระหวา่งกลุ่ม 1.729 2 .865 1.753 .175 
ภายในกลุ่ม 195.874 397 .493   

รวม 197.603 399    
4.  ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม .317 2 .158 .538 .585 

ภายในกลุ่ม 117.021 397 .295   
รวม 117.338 399    

5.  ดา้นการประเมินผลหลงัการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม .057 2 .029 .058 .943 
ภายในกลุ่ม 195.104 397 .491   

รวม 195.162 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม .840 2 .420 1.753 .175 
ภายในกลุ่ม 95.082 397 .240   

รวม 95.922 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 36 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้น
สถานภาพ โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.175 ซ่ึงมีระดบั
นยัส าคญัท่ีต ่ากวา่ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพต่างกนั 
มีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนั 
ทุกดา้น จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวธีิ LSD   
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ตารางท่ี 37  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามสถานภาพ ดา้นความตอ้งการหรือปัญหา 

 

สถานภาพ �̅� 

โสด สมรส/ อยู่ด้วยกนั หย่าร้าง/ แยกกนัอยู่/ 
หม้าย 

3.87 3.71 3.68 
โสด 3.87 - 0.014* 0.084 
สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 3.71  - 0.819 
หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู/่ 
หมา้ย 

3.68   - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 37 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้น
สถานภาพ ดา้นความตอ้งการหรือปัญหา โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ค่า 
Sig. เท่ากบั 0.014 ซ่ึงมีระดบันยัส าคญัท่ีต ่ากวา่ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมี
สถานภาพต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดั
ฉะเชิงเทราไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น ยกเวน้กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั โดยมี
ค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.014 ท่ีแตกต่างกนั 
 สมมติฐานย่อยที ่1.4 ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นระดบัการศึกษาของผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคลของประกอบกิจการการให้บริการ
ศูนยบ์ริการยางยนต ์
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ตารางท่ี 38  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

กระบวนการตดัสินใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความตอ้งการ หรือ
ปัญหา 

ระหวา่งกลุ่ม 10.413 5 2.083 5.279 .000* 
ภายในกลุ่ม 155.439 394 .395   

รวม 165.852 399    
2.  ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ระหวา่งกลุ่ม 4.452 5 .890 2.246 .049* 

ภายในกลุ่ม 156.201 394 .396   
รวม 160.653 399    

3.  ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก ระหวา่งกลุ่ม 3.841 5 .768 1.562 .170 
ภายในกลุ่ม 193.762 394 .492   

รวม 197.603 399    
4.  ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม 7.240 5 1.448 5.182 .000* 

ภายในกลุ่ม 110.097 394 .279   
รวม 117.338 399    

5.  ดา้นการประเมินผลหลงัการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 7.234 5 1.447 3.033 .011* 
ภายในกลุ่ม 187.928 394 .477   

รวม 195.162 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 4.870 5 .974 4.215 .001* 
ภายในกลุ่ม 91.052 394 .231   

รวม 95.922 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 38 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้นระดบั
การศึกษา โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซ่ึงมีระดบั
นยัส าคญัท่ีต ่ากวา่ 0.05 เม่ือพิจารณาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนัในดา้นทุกดา้น คือ 
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ความตอ้งการ หรือปัญหา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ดา้นการตดัสินใจ และดา้นการประเมินหลงัการใช้
บริการ จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวธีิ LSD ดงัตารางท่ี 39-43 

 
ตารางท่ี 39  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหา 

 

ระดับการศึกษา �̅� 

ต ่ากว่า
มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือ  
ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ 
ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท
หรือ 
สูงกว่า 

4.14 4.04 3.81 3.78 3.69 3.37 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.14 - 0.595 0.048* 0.027* 0.004* 0.000* 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.04  - 0.079 0.037* 0.004* 0.000* 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. 

3.81   - 0.772 0.181 0.002* 

อนุปริญญา หรือ 
ปวส. 

3.78    - 0.238 0.002* 

ปริญญาตรี 3.69     - 0.016* 
ปริญญาโทหรือ 
สูงกวา่ 

3.37      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 39 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหา
ท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา ทราบถึงความแตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. โดยมีค่า Sig.  
ท่ีเท่ากบั 0.048 การศึกษาระดบัอนุปริญญา หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง โดยมี 
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ค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.027 การศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.004 และการศึกษา
ระดบัปริญญาโทหรือท่ีสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 นั้นมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหาท่ีมีความ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัรวิชาชีพชั้นสูง 
โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.037 การศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.004 และการศึกษา
ระดบัปริญญาโทหรือท่ีสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัร
วชิาชีพ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นความตอ้งการหรือปัญหาท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือ 
ท่ีสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.002 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง
ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ดา้นความตอ้งการหรือปัญหาท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือ 
ท่ีสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการหรือปัญหาท่ีมีความแตกต่าง
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือท่ีสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.002 
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ตารางท่ี 40  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล 

 

ระดับการศึกษา �̅� 

ต ่ากว่า
มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือ  
ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ  
ปวส. 

ปริญญาตรี ปริญญาโท
หรือสูงกว่า 

4.08 4.09 3.92 3.99 3.89 3.62 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.08 - 0.963 0.342 0.579 0.235 0.018* 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 4.09  - 0.204 0.430 0.105 0.004* 
มธัยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. 

3.92   - 0.470 0.747 0.035* 

อนุปริญญา หรือ ปวส. 3.99    - 0.222 0.006* 
ปริญญาตรี 3.89     - 0.042* 
ปริญญาโทหรือ 
สูงกวา่ 

3.62      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 40 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นวธีิคน้ควา้ขอ้มูลท่ีจ าแนก
ตามระดบัการศึกษา ทราบถึงขอ้แตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูลจะมีค่าความแตกต่าง
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือท่ีสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.018  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

76 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัร
วชิาชีพมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ดา้นคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.006 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือระดบัชั้นประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 
มีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นคน้ควา้
ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.004 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.042 

 
ตารางท่ี 41  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นการตดัสินใจซ้ือ 

 

ระดับการศึกษา �̅� 

ต ่ากว่า
มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือ  
ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ 
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญา
โทหรือ
สูงกว่า 

3.91 4.14 3.96 3.97 3.84 3.52 

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.91 - 0.136 0.690 0.657 0.625 0.015* 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 4.14  - 0.113 0.101 0.004* 0.000* 
มธัยมศึกษาตอนปลาย 
หรือ ปวช. 

3.96   - 0.958 0.118 0.000* 

อนุปริญญา หรือ ปวส. 3.97    - 0.066 0.000* 
ปริญญาตรี 3.84     - 0.003* 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 3.52      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 41 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการตดัสินใจซ้ือท่ีจ าแนก
ตามระดบัการศึกษา ทราบถึงขอ้แตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือท่ีสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.015  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการตดัสินใจซ้ือท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 และการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือ
สูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ตามล าดบั 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัร
วชิาชีพมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการ
ตดัสินใจซ้ือท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือระดบัชั้นประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 
มีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการ
ตดัสินใจซ้ือท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการตดัสินใจซ้ือท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 
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ตารางท่ี 42  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นการประเมินผลหลงัการ
ใชบ้ริการ 

 

ระดับการศึกษา �̅� 

ต ่ากว่า
มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือ  
ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ 
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญาโท
หรือสูงกว่า 

3.68 4.21 4.10 3.92 3.83 3.87 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

3.68 - 0.010* 0.023* 0.189 0.390 0.382 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 4.21  - 0.460 0.032* 0.005* 0.054 
มธัยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. 

4.10   - 0.077 0.008* 0.129 

อนุปริญญา หรือ 
ปวส. 

3.92    - 0.352 0.740 

ปริญญาตรี 3.83     - 0.814 
ปริญญาโทหรือ 
สูงกวา่ 

3.87      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 42 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใช้
บริการท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา ทราบถึงขอ้แตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.010 และการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอน
ปลาย หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัรวชิาชีพ มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.023 ตามล าดบั 
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 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการท่ีมีความ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมีค่า Sig. เท่ากบั 0.008   

 
ตารางท่ี 43  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยรวม 

 

ระดับการศึกษา �̅� 

ต ่ากว่า
มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยม 
ศึกษา
ตอนต้น 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือ  
ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ 
ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญาโท
หรือสูงกว่า 

3.93 4.12 3.95 3.92 3.83 3.60 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

3.93 - 0.187 0.898 0.934 0.422 0.024* 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

4.12  - 0.092 0.039* 0.002* 0.000* 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย หรือ ปวช. 

3.95   - 0.718 0.106 0.001* 

อนุปริญญา หรือ 
ปวส. 

3.92    - 0.159 0.002* 

ปริญญาตรี 3.83     - 0.020* 
ปริญญาโทหรือ 
สูงกวา่ 

3.60      - 

 
 จากตารางท่ี 43 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวมท่ีจ าแนกตามระดบั
การศึกษา ทราบถึงขอ้แตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
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ความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.024
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการท่ีมีความ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา หรือประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูงท่ีมีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.039 การศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 และการศึกษาระดบัปริญญาโท
หรือสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ตามล าดบั 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรือระดบัชั้นประกาศนียบตัร
วชิาชีพท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือ
สูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัอนุปริญญา หรือประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง 
ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่า
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความแตกต่างกบั
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกวา่ โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.020 
 สมมติฐานย่อยที ่1.5 ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นอาชีพของผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดั
ฉะเชิงเทรา ท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคลของประกอบกิจการการใหบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนต ์
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ตารางท่ี 44  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอาชีพ 

 

กระบวนการตดัสินใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1.  ดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา ระหวา่งกลุ่ม 1.480 5 .296 .710 .616 
ภายในกลุ่ม 164.371 394 .417   

รวม 165.852 399    
2.  ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ระหวา่งกลุ่ม 4.820 5 .964 2.437 .034* 

ภายในกลุ่ม 155.834 394 .396   
รวม 160.653 399    

3.  ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก ระหวา่งกลุ่ม 4.723 5 .945 1.929 .088 
ภายในกลุ่ม 192.880 394 .490   

รวม 197.603 399    
 4.  ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม 1.511 5 .302 1.028 .401 

ภายในกลุ่ม 115.826 394 .294   
รวม 117.338 399    

5.  ดา้นการประเมินผลหลงัการ
ใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 4.226 5 .845 1.744 .124 
ภายในกลุ่ม 190.936 394 .485   

รวม 195.162 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 2.038 5 .408 1.711 .131 
ภายในกลุ่ม 93.884 394 .238   

รวม 95.922 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 44 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้นอาชีพ 
โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.131 ซ่ึงมีระดบันยัส าคญั 
ท่ีสูงกวา่ 0.05 เม่ือพิจารณาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนัในดา้นทุกดา้น คือ  
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ความตอ้งการ หรือปัญหา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ดา้นการตดัสินใจ และดา้นการประเมินหลงัการใช้
บริการ จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวธีิ LSD ดงัตารางท่ี 45 

 
ตารางท่ี 45  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามอาชีพ ดา้นการคน้ควา้ขอ้มูล 

 

อาชีพ �̅� 

นักศึกษา ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท 

ค้าขาย/ ธุรกจิ
ส่วนตัว 

เกษตรกร อ่ืน ๆ 

4.19 4.04 3.93 3.88 3.87 3.58 
นกัศึกษา 4.19 - 0.352 0.034* 0.015* 0.023* 0.002* 
ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

4.04  - 0.375 0.208 0.228 0.021* 

พนกังานบริษทั 3.93   - 0.504 0.532 0.041* 
คา้ขาย/ ธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.88    - 0.934 0.089 

เกษตรกร 3.87     - 0.116 
อ่ืน ๆ 3.58      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 45 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใช้
บริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ ทราบถึงขอ้แตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพนกัศึกษาท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั มีค่า Sig. 
ท่ีเท่ากบั 0.034 อาชีพคา้ขาย หรือธุรกิจส่วนตวั มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.015  อาชีพเกษตรกร มีค่า Sig. 
ท่ีเท่ากบั 0.023 และอาชีพอ่ืน ๆ มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.002 ตามล าดบั 
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 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ หรือรัฐวสิาหกิจท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการท่ีมีความ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.021   
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการท่ีมีความ
แตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.041  
 สมมติฐานย่อยที ่1.6 ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นรายไดต่้อเดือนของผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคลของประกอบกิจการการให้บริการ
ศูนยบ์ริการยางยนต ์

 
ตารางท่ี 46  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

กระบวนการตดัสินใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา ระหวา่งกลุ่ม 9.040 5 1.808 4.543 .000* 
ภายในกลุ่ม 156.812 394 .398   

รวม 165.852 399    
2. ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ระหวา่งกลุ่ม 2.899 5 .580 1.448 .206 

ภายในกลุ่ม 157.754 394 .400   
รวม 160.653 399    

3. ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก ระหวา่งกลุ่ม 4.338 5 .868 1.769 .118 
ภายในกลุ่ม 193.266 394 .491   

รวม 197.603 399    
4. ดา้นการตดัสินใจซ้ือ ระหวา่งกลุ่ม 2.624 5 .525 1.802 .111 

ภายในกลุ่ม 114.714 394 .291   
รวม 117.338 399    
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ตารางท่ี 46  (ต่อ) 
 

กระบวนการตดัสินใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

5. ดา้นการประเมินผลหลงัการใช้
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.558 5 .512 1.046 .390 
ภายในกลุ่ม 192.604 394 .489   

รวม 195.162 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 3.259 5 .652 2.771 .018* 
ภายในกลุ่ม 92.663 394 .235   

รวม 95.922 399    

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 46 พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้นรายได้
ต่อเดือน โดยใชส้ถิติแบบ t-test ท่ีมีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ค่า Sig. เท่ากบั 0.018 ซ่ึงมีระดบั
นยัส าคญัท่ีต ่ากวา่ 0.05 เม่ือพิจารณาพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ในจงัหวดัฉะเชิงเทราแตกต่างกนัในดา้นทุกดา้น คือ 
ความตอ้งการ หรือปัญหา ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ดา้นการตดัสินใจ และดา้นการประเมินหลงัการใช้
บริการ จึงท าการทดสอบรายคู่ต่อดว้ยวธีิ LSD ดงัตารางท่ี 47 
 
ตารางท่ี 47  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา 

 

รายได้ต่อเดือน �̅� 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

50,001-
60,000 
บาท 

มากกว่า 
60,001  

บาทขึน้ไป 

3.74 3.59 3.88 3.96 3.92 3.75 
10,000-20,000 บาท 3.74 - 0.161 0.205 0.071 0.175 0.936 
20,001-30,000 บาท 3.59  - 0.001* 0.000* 0.003* 0.357 
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ตารางท่ี 47  (ต่อ) 
 

รายได้ต่อเดือน �̅� 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

50,001-
60,000 
บาท 

มากกว่า 
60,001  

บาทขึน้ไป 

3.74 3.59 3.88 3.96 3.92 3.75 

30,001-40,000 บาท 3.88   - 0.474 0.747 0.479 
40,001-50,000 บาท 3.96    - 0.777 0.275 
50,001-60,000 บาท 3.92     - 0.392 
มากกวา่ 60,001 
บาทข้ึนไป 

3.75      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 47 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา ดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา
ท่ีจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ทราบถึงขอ้แตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อ
เดือน 30,001-40,000 บาท มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.001 รายไดต่้อเดือน 40,001-50,000 บาท มีค่า Sig. ท่ี
เท่ากบั 0.000 และรายไดต่้อเดือน 50,001-60,000 บาท มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.003 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 48  การเปรียบเทียบทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีส่งผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
ดา้นกระบวนการตดัสินใจท่ีจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยรวม 

 

รายได้ต่อเดือน �̅� 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

50,001-
60,000 
บาท 

มากกว่า 
60,001  

บาทขึน้ไป 
  3.86 3.79 3.97 3.99 4.00 3.86 

10,000-20,000 บาท 3.86 - 0.407 0.197 0.139 0.176 0.989 
20,001-30,000 บาท 3.79  - 0.006* 0.005* 0.017* 0.612 
30,001-40,000 บาท 3.97   - 0.754 0.766 0.428 
40,001-50,000 บาท 3.99    - 0.981 0.343 
 50,001-60,000 บาท 4.00     - 0.358 
มากกวา่ 60,001 บาท
ข้ึนไป 

3.86      - 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 48 เม่ือผลการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา โดยรวม ท่ีจ าแนกตามรายได้
ต่อเดือน ทราบถึงขอ้แตกต่างดงัน้ี 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท ท่ีมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา จะมีค่าแตกต่างกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อ
เดือน 30,001-40,000 บาท มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.006  รายไดต่้อเดือน 40,001-50,000 บาท มีค่า Sig. 
ท่ีเท่ากบั 0.005  และรายไดต่้อเดือน 50,001-60,000 บาท มีค่า Sig. ท่ีเท่ากบั 0.017 ตามล าดบั 
 สมมติฐานที ่2 ส่วนประสมการตลาดท่ีแตกต่างกนัของผูท่ี้เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทราท่ีส่งผลกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 H0: ผูป้ระกอบการใหบ้ริการศูนยบ์ริการยางยนตท่ี์มีส่วนประสมการตลาดท่ีมีความ
แตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ผูป้ระกอบการใหบ้ริการศูนยบ์ริการยางยนตท่ี์มีส่วนประสมการตลาดท่ีมีความ
แตกต่างกนัมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 49  ผล Multiple regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 
Model Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients 

t Sig. Tole 
rance 

VIF 

 B Std. 
error 

Beta     

ค่าคงท่ี 1.586 .181  8.765 .000   
1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ -.013 .028 -.020 -.456 .649 .801 1.249 
2.  ดา้นราคา .072 .061 .098 1.175 .241 .232 4.302 
3.  ดา้นสถานท่ี .116 .054 .133 2.151 .032* .419 2.384 
4.  ดา้นโปรโมชัน่ -.052 .044 -.067 -1.200 .231 .513 1.951 
5.  ดา้นบุคคล/ พนกังาน .229 .039 .296 5.859 .000* .631 1.586 
6.  ดา้นการน าเสนอ .108 .040 .156 2.679 .008* .473 2.113 
7.  ดา้นกระบวนการ .129 .070 .171 1.858 .064 .190 5.273 
R 
R square 
Adjusted R square 

0.608a 
 0.369 
0.358 

 
 

(0.000)* 

    

P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 49 การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด” 
และตวัแปรตาม “กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา”  
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ซ่ึงเท่ากบั 0.608 ดงันั้น ปัจจยัดา้นแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการท างาน มีความสัมพนัธ์กนั โดยมี
ค่า R square เท่ากบั 0.369 หรือร้อยละ 36.9 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ  F  ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มาอยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 สมการ  Multiple linear regression ดงัน้ี 
 

Unstandardized Y = 1.586+ 0.116 (X3) + 0.229(X5) + 0.108(X6) 
    
 เม่ือ Y = กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ 
     ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
   X3 = ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสถานท่ี 
   X5 = ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล/ พนกังาน 
     X6 = ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการน าเสนอ 
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปไดว้า่มีตวัแปรอิสระปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อการพยากรณ์ และส่งผลต่อตวัแปรตาม “กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา” จ านวน 3 ตวัแปร คือ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคคล/ 
พนกังาน และดา้นการน าเสนอ” 
 สมมติฐานที ่3 ปัจจยัคุณภาพบริการส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 H0: ปัจจยัคุณภาพบริการ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 H1: ปัจจยัคุณภาพบริการ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

89 

ตารางท่ี 50  ผล Multiple regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัคุณภาพบริการส่งผล
ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 
Model Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients 

t Sig. Tole 
rance 

VIF 

 B Std. 
error 

Beta     

ค่าคงท่ี 1.510 .177  8.534 .000   
1.  ดา้น Reliability 
ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ 

.219 .042 .274 5.225 .000* .594 1.683 

2.  ดา้น Assurance 
ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 

.070 .037 .098 1.869 .062 .602 1.662 

3.  ดา้น Tangibles 
ลูกคา้ไดม้องเห็นความ
พร้อมของเคร่ืองมือ 

.296 .035 .406 8.413 .000* .704 1.421 

4.  ดา้น Empathy ลูกคา้
รู้สึกวา่สถานบริการเอา
ใจใส่ 

.018 .038 .023 .470 .639 .708 1.412 

5.  ดา้น 
Responsiveness ลูกคา้
รู้สึกวา่ไดรั้บการ
ตอบสนอง 

.229 .039 .296 5.859 .000* .631 1.586 

R 
R square 
Adjusted R square 

0.594a 
 0.352 
0.346 

 
 

(0.000)* 

    

P-value ≤ 0.05 
  
 จากตารางท่ี 50 การทดสอบเง่ือนไขของ  Multiple regression analysis พบวา่ ปัจจยั
คุณภาพบริการ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 
และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ปัจจยัคุณภาพบริการ” และตวัแปร
ตาม “กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา” ซ่ึงเท่ากบั 
0.594 ดงันั้น ปัจจยัดา้นแรงจูงใจกบัประสิทธิภาพในการท างานมีความสัมพนัธ์กนั โดยมีค่า R 
square เท่ากบั 0.352 หรือร้อยละ 35.2 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือ ปัจจยัคุณภาพบริการมาอยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการ
เปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 

Unstandardized Y  =  1.510+ 0.219 (X1) + 0.296(X3) + 0.229(X3) 
 

 เม่ือ Y = กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 
     ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
   X1 = ปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ 
   X3 = ปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อม 
     ของเคร่ืองมือ 
     X5 = ปัจจยัคุณภาพบริการ ดา้น Tangibles ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ 
     ไดรั้บการตอบสนอง 
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปไดว้า่มีตวัแปรอิสระปัจจยัคุณภาพบริการ  
ท่ีมีอิทธิพลต่อการพยากรณ์ และส่งผลต่อตวัแปรตาม “กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา” จ านวน 3 ตวัแปร คือ ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่
วางใจ ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และดา้น Responsiveness ลูกคา้
รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง” 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด  
มาท าการวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและ
วเิคราะห์ขอ้มูล และแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ 
ผูใ้ชร้ถยนตส่์วนบุคคล ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา รวมทั้งส้ิน 400 ราย ดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey 
research method) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยั
ไดก้  าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจยั โดยมีรายเอียด ในเร่ืองการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
การสุ่มตวัอยา่งการเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัท าและการวิเคราะห์ขอ้มูล จากนั้นผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูล
ไปท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical package for the social sciences) 
ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารพิสูจน์ความแตกต่าง (Independent samples t-test) และใช้
สถิติ One-way ANOVA (F-test) รวมทั้งการวิเคราะห์ความถดถอยของตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป 
และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression) 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชร้ถยนตส่์วนบุคคล  
ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา   
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
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สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้รถยนต์ส่วนบุคคล  
ในจังหวดัฉะเชิงเทรา   
 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 มีอายุ
ระหวา่ง 25-30 ปี จ  านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 มีสถานภาพสมรส/ อยูด่ว้ยกนั จ านวน  
210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5  
มีอาชีพพนกังานบริษทั จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0 และมีรายได ้20,001-30,000 บาท 
จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 
 ส่วนที ่2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.92) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นโปรโมชัน่ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (X̅ = 3.98) 
รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ี (X̅ = 3.97) ดา้นบุคคล/ พนกังาน (X̅ = 3.95) ดา้นกระบวนการ (X̅ = 3.92) 
ดา้นราคา (X̅ = 3.91) ดา้นผลิตภณัฑ ์(X̅ = 3.87) และดา้นการน าเสนอ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̅ = 3.86) 
ตามล าดบั 
 ส่วนที ่3 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.92) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ และ
ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (X̅ = 3.97) รองลงมา คือ 
ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ (X̅ = 3.96) ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่
วางใจ (X̅ = 3.94) และดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̅ = 3.91) ตามล าดบั 
 ส่วนที ่4 ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 3.89) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคน้ควา้ขอ้มูล ดา้นวธีิการประเมินทางเลือก 
และดา้นการประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (X̅ = 3.93) รองลงมา คือ ดา้นการ
ตดัสินใจซ้ือ (X̅ = 3.90) และดา้นความตอ้งการ หรือปัญหา มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (X̅ = 3.77) ตามล าดบั 
 ส่วนที ่5 ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ เพศ สถานภาพ อาชีพท่ีแตกต่างกนั 
ส่งผลผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
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ไม่แตกต่างกนั และส่วนอาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อกระบวนการเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี 
ดา้นบุคคล/ พนกังาน และดา้นการน าเสนอส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพบริการส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึก
วา่วางใจ ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และดา้น Responsiveness 
ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนองส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรา 
 

การอภิปรายผล 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ เพศ สถานภาพ อาชีพท่ีแตกต่างกนั 
ส่งผลผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา  
ไม่แตกต่างกนั และส่วนอาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุวมิล ตนัใจซ่ือ (2554) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์
ของผูบ้ริโภค อ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 1) คุณลกัษณะส่วนบุคคล
ของผูซ้ื้อยางรถยนตใ์นอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 2) พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์
ของผูบ้ริโภคในอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีผูบ้ริโภคใช้
ในการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตใ์นอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี 4) ความแตกต่างของปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดตามคุณลกัษณะผูบ้ริโภคซ้ือยางรถยนตใ์นอ าเภอล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี  
5) ความแตกต่างของพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือตามคุณลกัษณะผูบ้ริโภคซ้ือยางรถยนตใ์นอ าเภอ 
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง  
31-40 ปี อาชีพรับราชการ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 15,001-30,000 บาท 
จ านวนรถยนตท่ี์มีครอบครอง 1 คนั เป็นรถประเภทรถเก๋ง ป้ายแดง/ รถใหม่ พฤติกรรมการเลือกซ้ือ
ยางรถยนต ์เปล่ียนยางเส้นใหม่เน่ืองจากยางช ารุด หรือ ไม่สามารถใชง้านได ้คร้ังละ 2 เส้น พิจารณา
เร่ืองคุณภาพ ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเปล่ียนคร้ังละ 6,500 บาทข้ึนไป ซ้ือยางจากร้านท่ีตวัเองซ้ือเป็น
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ประจ า ตดัสินซ้ือดว้ยตวัเอง ประกอบขอ้มูลจากส่ือโทรทศัน์ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบั
การศึกษา และรายไดต่้อเดือนมีพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตท่ี์แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อกระบวนการเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี 
ดา้นบุคคล/ พนกังาน และดา้นการน าเสนอส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สิทธิพร เอกโอฬาร (2548) 
ศึกษาเร่ืองทศันคติท่ีมีต่อปัจจยัทางการตลาดของยางรถยนต ์มีวตัถุประสงค ์คือ ศึกษาทศันคติของ
ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์ศึกษากลุ่มตวัอยา่งจากประชากรท่ีใชร้ถยนตใ์นจงัหวดั
นนทบุรี และเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งมาจากผูท่ี้ใชบ้ริการร้านจ าหน่ายยางรถยนตเ์อกโอฬารยางทอง 
จงัหวดันนทบุรี เท่านั้น ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากจะเป็นเพศชาย มีอายปุระมาณ  
26-35 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 
30,001-45,000 บาท และจ านวนรถยนตท่ี์ใช ้2 คน ปัจจยัทางการตลาดของยางรถยนตมี์ความส าคญั
ต่อผูท่ี้ใชบ้ริการร้านจ าหน่ายยางรถยนตเ์อกโอฬารยางทอง จงัหวดันนทบุรี และยงัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ อุษณีย ์ควรพนัธ์ (2548) ศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์มีวตัถุประสงคคื์อ ศึกษาความสัมพนัธ์ของ
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมในการซ้ือยางรถยนตแ์ละศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลใชว้ธีิการแจกแจงแบบสอบถามเฉพาะในเขต 
บางซ่ือบริเวณต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ีราชการ หา้งสรรพสินคา้ ตลาดสด และสวนสาธารณะ ดว้ย
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชาย อาย ุ40 ปี 
ข้ึนไป มีสถานภาพสมรสและจบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังาน
รัฐวสิาหกิจหรือรับราชการ มีรายได ้20,000 บาทข้ึนไป และพบวา่ พนกังานท่ีมีความรู้ ความเขา้ใจ
เก่ียวกบัยางรถยนตอ์ยา่งดีสามารถใหข้อ้มูลตามท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการไดมี้มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือยาง
รถยนต ์
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัคุณภาพบริการส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึก
วา่วางใจ ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และดา้น Responsiveness 
ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนองส่งผลต่อกระบวนการการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์ในจงัหวดัฉะเชิงเทรา สอดคลอ้งกบัแนวคิดคุณภาพการบริการของ กนกวรรณ นาสมปอง 
(2555) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) เป็นความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
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ธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการ 
มีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมวงศ ์ 
พงศส์ถาพร (2551) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ ท่ีผูรั้บบริการสะสม
ขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance zone) 
ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความ
คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ี เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น 
ณ ขณะเวลาหน่ึง ซ่ึงส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค และยงัสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ อนนัต ์จนัทร์พร้ิม (2554) ศึกษาเร่ือง การรับรู้การศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพการ
บริการของศูนยย์างบางพลีของ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการศูนยย์างบางพลี โดยภาพรวมอยูใ่น ระดบัสูง เม่ือพิจารณาในดา้นต่าง ๆ ของการบริการของ
ศูนยย์างบางพลีสามารถจดัอนัดบัความส าคญัของการรับรู้ ไดด้งัน้ี อนัดบั 1 คือ ดา้นความเอาใจใส่
ลูกคา้ (Empathy) อนัดบั 2 คือ ดา้นการสร้างความเช่ือมนัใหก้บัผูรั้บบริการ (Assurance) อนัดบั 3 
คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดข้องศูนยย์างบางพลี (Reliability) อนัดบั 4 คือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) และอนัดบั 5 คือ ดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
(Tangibles) 
  

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งซ่ึงตอบแบบสอบถามนั้น ส่วนใหญ่จะใหร้ะดบั
ความส าคญัในระดบัมากเป็นส่วนใหญ่ส าหรับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการ
บริการในทุกดา้น เน่ืองจากผูบ้ริโภคยอ่มคาดหวงัส่ิงท่ีดีท่ีสุดเม่ือเขา้รับบริการ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทราจึงควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการในทุกดา้น โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นบุคลากร เพื่อให้
เกิดความย ัง่ยนืของธุรกิจต่อไปส าหรับผูท่ี้ด าเนินธุรกิจหรือสนใจจะด าเนินธุรกิจศูนยบ์ริการยาง
รถยนตใ์น จงัหวดั ฉะเชิงเทรา นั้น ผูว้จิยัขอเสนอแนะการพฒันาปรับปรุงธุรกิจตามปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ควรจะใหค้วามส าคญัในเร่ืองการรับประกนัคุณภาพของสินคา้ 
ยางรถยนตแ์ละอะไหล่ ในการด าเนินงานนั้นควรใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานหรือเหนือกวา่มาตรฐาน
โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส าคญั รวมถึงควรจดัใหมี้ความหลากหลายของสินคา้ และ
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อะไหล่ เช่น ลอ้แมค็ ยางรถยนต ์เป็นตน้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงตาม
ความตอ้งการ 
 2.  ปัจจยัดา้นราคา ควรมีการแสดงรายละเอียดของราคาการใหบ้ริการชดัเจน และคิดค่า 
สินคา้และมีราคาท่ีเหมาะสมและใกลเ้คียงกบัราคาตลาด และถา้จะใหต้รงตามความตอ้งการของ 
ลูกคา้มากท่ีสุดก็ควรจะจดัให้มีความหลากหลายของระดบัราคาการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้ไดเ้ลือก 
รับบริการ 
 3.  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ควรจดัตั้งศูนยบ์ริการอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน/ ยา่น
ธุรกิจเน่ืองจากกลุ่มลูกคา้ตอ้งการความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ เช่น ใกลส้ถานท่ีท างานหรือ 
ใกลบ้า้นและถา้เป็นไปไดค้วรจดัใหมี้การใหบ้ริการนดัหมายเวลาในการเขา้รับบริการล่วงหนา้ทาง
โทรศพัทห์รือเปิดใหบ้ริการนอกเวลาท าการ และวนัหยดุ หรือการใหบ้ริการ Hot line เพื่อให้
ค  าปรึกษาในการแกปั้ญหา/ ดูแลรักษายางรถยนตเ์พื่อความสะดวกในการรับบริการของลูกคา้ 
 4.  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรจดัใหมี้โครงการส่งเสริมการตลาดท่ีต่อเน่ืองและ
หลากหลาย เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก อาทิเช่น การเปิดใหบ้ริการ
รับช าระค่าสินคา้/ บริการดว้ยบตัรเครดิตโดยไม่คิดค่าธรรมเนียมการบริการ และในกรณีท่ีลูกคา้ใช้
บริการในวงเงินสูงก็อาจจดัใหมี้โครงการผอ่นช าระเป็นรายงวดหรือลดราคาให ้หรือจดัใหมี้การ
ใหบ้ริการตรวจเช็คฟรีกบัลูกคา้ท่ีท าตามเง่ือนไขท่ีก าหนด เป็นตน้ 
 5.  ปัจจยัดา้นบุคลากร ควรจดัใหมี้การฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะใหก้บัช่างผูใ้หบ้ริการ 
อยา่งสม ่าเสมอ หรือเม่ือมีเทคโนโลยใีหม่ ๆ ก็ควรส่งช่างเขา้รับการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะและ
ประสบการณ์ในการท างาน รวมถึงจดัใหมี้การฝึกอบรมในเร่ืองการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ
ใหก้บัเจา้หนา้ท่ีและช่างทุกคน 
 6.  ปัจจยัดา้นสถานท่ี ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่เม่ือจะน ารถยนตเ์ขา้ใชบ้ริการก็มกัจะพิจารณา
จากสถานท่ีก่อนเพื่อให้เกิดความมัน่ใจ ดงันั้นจึงควรใส่ใจดูแลภาพลกัษณ์ในดา้นน้ี ไม่วา่จะเป็น 
ในเร่ืองการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และการรักษาความปลอดภยัของทรัพยสิ์นภายในรถ
และตวัถงั ตลอดจนดูแลสภาพแวดลอ้มของศูนยบ์ริการ เช่น มีหอ้งน ้าสะอาด และทางเขา้-ออก
สะดวก มีพื้นท่ีกวา้งขวางและมีหอ้งรับรองขณะท่ีใชบ้ริการ เป็นตน้ในส่วนของขอ้คิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมนั้นไม่มีผูใ้หค้วามคิดเห็น แต่ผูใ้หบ้ริการก็ไม่ควรจะละเลยในประเด็นน้ี  
โดยอาจจะสามารถด าเนินการไดเ้พิ่มเติมในเร่ืองของการสอบถามปัญหาในการเขา้รับบริการจาก
ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการและน ามาพฒันาปรับปรุงเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลจาก
การเขา้รับบริการ 
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 7.  ปัจจยัดา้นการน าเสนอ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาก ทางผูด้  าเนินธุรกิจและ
ผูส้นใจจะด าเนินธุรกิจก็ควรจะตอ้งใหค้วามส าคญัมากเช่นกนั โดยการน าเสนอกระบวนการ
ใหบ้ริการท่ีควรจะใหค้วามส าคญัท่ีสุด ไดแ้ก่ การตรวจสอบสภาพความสมบูรณ์ของรถยนตก่์อนส่ง
มอบใหลู้กคา้ การด าเนินการใหเ้สร็จตามเวลาท่ีนดัหมายและมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
เพื่อใหก้ารบริการเป็นไปอยา่งมืออาชีพ รวมถึงจะตอ้งดูแลในเร่ืองความถูกตอ้งของบิลค่าบริการให้
ตรงตามความเป็นจริงดว้ย 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
 1.  การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการสอบถามความคิดเห็นของผูบ้ริโภคในในจงัหวดัจงัหวดั 
ฉะเชิงเทรา เท่านั้นดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป หากตอ้งการใหเ้กิดความชดัเจนมากยิง่ข้ึนควร
สอบถามในเขตจงัหวดัอ่ืน ๆ ดว้ย 
 2.  ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบกบัพื้นท่ีอ่ืนท่ีมีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล
คลา้ยคลึงกนั เพื่อน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการหรือเป็นขอ้มูลพื้นฐานใหก้บั 
ผูท่ี้ตอ้งการเปิดธุรกิจศูนยบ์ริการยางรถยนตต่์อไป 
 3.  ในการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการและคุณภาพการบริการเป็นหลกั แต่ยงัคงมีแนวคิดทางดา้นการบริการท่ีน่าสนใจอีกหลาย
แนวคิด อาทิเช่น แนวคิดท่ีวรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ไดส้รุปเก่ียวกบัค าวา่การบริการ หรือ SERVICES 
เอาไว ้(S = Service concept, E = Enthusiasm, R = Readiness, Rapidness, V = Values, I = 
Interesting, Impression, C = Cleanliness, Correctives, Courtesy, E = Endurances, S = Sincerity) 
ซ่ึงหากมีผูส้นใจจะศึกษาเพิ่มเติมจากงานวิจยัน้ีก็จะท าใหเ้ห็นภาพรวมของปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ืออุปกรณ์ตกแต่งรถยนตช์ดัเจนยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

Graduate School of Commerce Burapha University  
169 ถ.ลงหาดบางแสน ต.แสนสุข อ.เมือง จ.ชลบุรี 

 
แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์
ในจงัหวดั ฉะเชิงเทรา 

 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์น จงัหวดั ฉะเชิงเทรา ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึง
ของงานนิพนธ์ ของนกัศึกษาระดบัปริญญาโท วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 แบบสอบถามชุดน้ีประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกัๆ คือ 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 ทางผูว้จิยัใคร่ขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามในการใหข้อ้มูลท่ีตรง 
กบัสภาพความเป็นจริงมากท่ีสุด โดยขอ้มูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชเ้พื่อ
ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

 ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสน้ี 
   นกัศึกษาปริญญาโท วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 ค าช้ีแจง กรุณาเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง ❑ หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งท่ีเวน้ไว้
ใหต้รงตามความเป็นจริง 
 
1.  เพศ 
 1. ❑  ชาย    2. ❑  หญิง 
 
2.  อาย ุ
 1. ❑  ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 25 ปี 2. ❑  25-30 ปี 
 3. ❑  31-40 ปี   4. ❑  40 ปีข้ึนไป 
 
3.  สถานภาพสมรส 
 1. ❑ โสด    2. ❑  สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 
 3. ❑  หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู/่ หมา้ย 
 
4.  ระดบัการศึกษา 
 1. ❑  ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 2. ❑  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
 3. ❑  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 4.❑   อนุปริญญา/ ปวส. 
 5. ❑  ปริญญาตรี   6. ❑  ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 
 
5.  อาชีพ 
 1. ❑  นกัศึกษา   2. ❑  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
 3. ❑  พนกังานบริษทั   4. ❑  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
 5. ❑  เกษตรกร   6. ❑  อ่ืน ๆ …………………. 

 
6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1. ❑  10,000-20,000 บาท  2. ❑ 20,001 - 30,000 บาท 
 3. ❑  30,001-40,000 บาท  4. ❑ 40,001 - 50,000 บาท 
 5. ❑  50,001-60,000 บาท  6. ❑ มากกวา่ 60,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s  
 ค าช้ีแจง ท่านมีความมีความคิดเห็นดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s  
ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรามากนอ้ยระดบั
ใด โดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องใดช่องหน่ึงท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด  
 ระดับความคิดเห็น ค่าประเมิน 
 มากท่ีสุด  5 
 มาก   4 
 ปานกลาง  3 
 นอ้ย   2 
 นอ้ยท่ีสุด  1 
 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ปัจจัยทางด้านผลติภัณฑ์ 
1. ท่านใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียงยีห่อ้และ 
ความคงทนของยางรถยนต์ 

     

2. ท่านใหค้วามส าคญักบัลวดลายของดอกยาง
รถยนต ์

     

3. ท่านใหค้วามส าคญักบัความนุ่มนวลและ 
ยดึเกาะถนน 

     

ปัจจัยทางด้านราคา 

4. ท่านใหค้วามส าคญัดา้นราคาท่ีเหมาะสมกบั
คุณภาพ 

     

5. ท่านใหค้วามส าคญักบัราคาท่ีถูกกวา่ศูนยบ์ริการ
อ่ืน ๆ  

     

6. ท่านคิดวา่การต่อรองลดราคาไดส้ าคญัหรือไม่      
ปัจจัยทางด้านสถานที่ 
7. ท่านใหค้วามส าคญักบัสถานท่ีจอดรถในการ 
ใหบ้ริการ 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
8. ท่านคิดวา่การมีหอ้งรับรองส าหรับลูกคา้ท่ีรอ
การใหบ้ริการนั้นมีความส าคญั 

     

9. ท่านคิดวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์สถานท่ีตั้งท่ี
เห็นไดช้ดัเจน 

     

ปัจจัยทางด้านโปรโมช่ัน 
10. การใหค้  าแนะน าโปรโมชัน่ของพนกังานนั้นมี 
ความส าคญั 

     

11. การมีคูปองส่วนลดและแจกของแถมนั้น 
มีความส าคญั 

     

12. มีบริการหลงัการขายฟรี (สลบัยาง, ตั้งศูนยถ่์วง
ลอ้) นั้นมีความส าคญั 

     

ปัจจัยทางด้านบุคคล/ พนักงาน 
13. การท่ีพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ได ้
ท่านคิดวา่ส าคญั 

     

14. การท่ีพนกังานใหข้อ้มูลตรงตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

     

15. การท่ีพนกังานยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ  
มีความเป็นมิตร ท่านคิดวา่ส าคญั 

     

ปัจจัยทางด้านการน าเสนอ 
16. มีการอ านวยความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ขณะ
รอรับบริการ เช่นน ้าด่ืม ขนมขบเค้ียว Wifi  นั้น
ส าคญั 

     

17. การท่ีพนกังานแต่งชุดยนิูฟอร์มท่ีเหมือนกนั
ท่านใหค้วามส าคญั 

     

18. ท่านคิดวา่การออกแบบตกแต่งสถานท่ี 
รวมทั้งความสะอาด ท่านให้ความส าคญั 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ปัจจัยทางด้านกระบวนการ 
19. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ท่านให้ 
ความส าคญั 

     

20. ระยะเวลาการในใหบ้ริการมีความเหมาะสม 
ท่านใหค้วามส าคญั 

     

21. ระยะเวลาในการรอคิวในการใหบ้ริการมี
ความเหมาะสมท่านใหค้วามส าคญั 

     

 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 ค าช้ีแจง  ท่านมีความมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการบริการต่อกระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรามากนอ้ยระดบัใด โดยท าเคร่ืองหมาย 
✓ ลงในช่องใดช่องหน่ึงท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด  
 ระดับความคิดเห็น ค่าประเมิน 
 มากท่ีสุด  5 
 มาก   4 
 ปานกลาง  3 
 นอ้ย   2 
 นอ้ยท่ีสุด  1 
 

 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

Reliability ลูกค้ารู้สึกว่าวางใจ 
1. ท่านคาดหวงัวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์การ
บริหารจดัการท่ีดี สามารถให้บริการไดต้รงตาม
ขอ้ความในส่ือโฆษณา 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
2. ท่านคาดหวงัวา่พนกังานมีความช านาญและ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งภายในคร้ังแรก 

     

3. ท่านคาดหวงัวา่ระบบการจองคิว และการรับ
ช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

     

Assurance ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ 
4. พนกังานมีความรู้สามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

5. ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หค้วามส าคญักบัขอ้ติ
ชมของลูกคา้แลว้น าไปแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

6. พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและชดัเจน 

     

Tangibles ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ 
7. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การใหบ้ริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีความทนัสมยั 

     

8. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การใหบ้ริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีเพียงต่อการใหบ้ริการ 

     

9. เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การใหบ้ริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีสภาพท่ีพร้อมใชง้าน
ตลอดเวลา 

     

10. เคร่ืองมือ อุปกรณ์อุปกรณ์ การใหบ้ริการ
ภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ ถูกจดัวางอยา่งเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

     

Empathy ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ 
11. พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการของ
ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

     

12. พนกังานใส่ใจท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็วได ้และความชอบ ไม่ชอบของลูกคา้
ได ้
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
13. พนกังานมีการโทรสอบถามพร้อมแจง้วนัและ
เวลาท่ีจะเขา้ใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 

     

Responsiveness ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง 
14. พนกังานตอ้นรับลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้เดินเขา้มา
ติดต่อ   

     

15. พนกังานตอบสนองต่อบริการในการจองคิว 
ไดท้นัที 

     

16. พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

     

17. พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

     

 
ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 ค าช้ีแจง  ท่านมีความมีความคิดเห็นต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ยางรถยนตใ์นจงัหวดัฉะเชิงเทรามากนอ้ยระดบัใด โดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องใดช่องหน่ึงท่ี
ตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสุด  
 ระดับความคิดเห็น ค่าประเมิน 
 มากท่ีสุด  5 
 มาก   4 
 ปานกลาง  3 
 นอ้ย   2 
 นอ้ยท่ีสุด  1 
 

 

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ท่านมีความต้องการ หรือปัญหามากน้อยระดับใดต่อไปนีจึ้งคิดซ้ือยางใหม่ 
1. ยางเส้นเก่าเสีย/ ช ารุด      
2. ยางเส้นเก่าครบก าหนดอายกุารใชง้าน      
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กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
3. ตอ้งการยางยีห่้อท่ีมีคุณภาพสูง      
4. ตอ้งการยางตามการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ
โฆษณาต่าง ๆ 

     

5. ตอ้งการยางรถยนตต์ามกระแสนิยม      
ท่านค้นคว้าข้อมูล  ผ่านช่องทางต่อไปนีม้ากน้อยระดับใด 
6. บุคคลในครอบครัว      
7. เพื่อน/ เพื่อนบา้น      
8. ผูคุ้น้เคย      
9. แหล่งพาณิชยไ์ดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย 
ตวัแทนจ าหน่าย หีบห่อการตั้งแสดงสินคา้   

     

10. กลุ่มอิทธิพล เช่น ดารา      
11. ส่ือออนไลน์      
12. Facebook      
13. เวบ็ไซตต่์าง ๆ      
ท่านประเมินทางเลือก ด้วยวิธีการต่อไปนีม้ากน้อยระดับใด 
14. วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของศูนยบ์ริการ      
15. วธีิการพิจารณาคุณภาพของยางเทียบกบัราคา 
ของศูนยบ์ริการ 

     

16. วธีิการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการของ 
ศูนยบ์ริการ 

     

17. วธีิการพิจารณาจากการจดัโปรโมชัน่ของ
ศูนยบ์ริการ 

     

18. วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของศูนยบ์ริการ      
การตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์ท่านตัดสินใจด้วยสาเหตุใดต่อไปนีม้ากน้อยระดับใด 
19. ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการดว้ย
ตวัเอง 
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กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
20. ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการเพราะ 
21. ความคุม้ค่าของคุณภาพการบริการ 

     

22. ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการทนัที      
23. ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการเพราะ
เคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

     

24. ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการท่ี
ไดรั้บการแนะน าจากเพื่อน 

     

ท่านประเมินผลหลงัการใช้บริการ โดยการให้ความส าคัญดังต่อไปนีใ้นระดับใด 
25. ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หค้  าแนะน าการบริการ
ไดต้รงกบัความตอ้งการและเหมาะสมกบัการใชง้าน 

     

26. ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ความใส่ใจใน
รายละเอียดของลูกคา้ และสามารถจดจ าขอ้มูลของ
ลูกคา้ได ้

     

27. ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หบ้ริการตามเวลาท่ี
สัญญาไว ้

     

28. ท่านคิดวา่ท่านจะบอกต่อคน หรือแนะน าใหม้า
ใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

     

29. ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์      
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ภาคผนวก ข 
ใบสรุปค่าดชันีความสอดคลอ้ง IOC 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 
 
 ช่ือดุษฎนิีพนธ์: ศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ และส่วนประสมการตลาดท่ีมีผล 
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีซ้ือแกลบ ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัชลบุรี 
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามให้
ผูเ้ช่ียวชาญดงัรายนามต่อไปน้ี 

1. ช่ือ ดร.ชนิสรา แกว้สวรรค ์
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
2. ช่ือ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์

ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
3. ช่ือ ดร.นุโรจน์ พานิช 

ต าแหน่งกรรมการผูจ้ดัการ บริษทัสมิทส์ ดีเทคชัน่ (ประเทศไทย) จ ากดั 
ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยพ์ิเศษ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 
0.5 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 

-1  หมายถึง  ไม่สอดคลอ้ง 0  หมายถึง  ไม่แน่ใจ 1  หมายถึง  สอดคลอ้ง 
 

 
ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน
ที่ 

คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ   
     ❑ หญิง         ❑ ชาย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  อาย ุ
     ❑  18-25 ปี 
     ❑  26-35 ปี 
     ❑  36-45 ปี 
     ❑  46 ปีข้ึนไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน
ที่ 

คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

3.  สถานภาพสมรส 
     ❑ โสด  
     ❑  สมรส/ อยูด่ว้ยกนั 
     ❑  หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู/่ หมา้ย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.  ระดบัการศึกษา 
      ❑  ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 
      ❑  มธัยมศึกษาตอนตน้ 
      ❑  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
      ❑  อนุปริญญา/ ปวส. 
      ❑  ปริญญาตรี 
      ❑  ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.  อาชีพ 
      ❑  นกัศึกษา     
      ❑  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 
      ❑ พนกังานบริษทั    
      ❑  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
      ❑  เกษตรกร     
      ❑  อ่ืน ๆ …………………. 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
      ❑ 1) 5,000-15,000 บาท   
      ❑ 2) 15,001-25,000 บาท 
      ❑ 3) 25,001-35,000 บาท  
      ❑ 4) 35,001-45,000 บาท 
      ❑ 5) 45,001-55,000 บาท  
      ❑ 6) มากกวา่ 55,000 บาท 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s 
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่าน

ที่ 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ปัจจัยทางด้านผลติภัณฑ์ 
     1.  ท่านใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียงยีห่อ้ยาง
รถยนตท่ี์มีความคงทนระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     2.  ท่านใหค้วามส าคญักบัลวดลายของดอก
ยางรถยนตร์ะดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     3.  ท่านใหค้วามส าคญักบัความนุ่มนวลและ
ยดึเกาะถนนระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ปัจจัยทางด้านราคา 
     4.  ท่านใหค้วามส าคญัดา้นราคาท่ีเหมาะสม
กบัคุณภาพระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     5.  ท่านใหค้วามส าคญักบัราคาท่ีถูกกวา่
ศูนยบ์ริการอ่ืน ๆ ระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     6.  ท่านคิดวา่การขอต่อรองลดราคาสินคา้มี
ความส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ปัจจัยทางด้านสถานที่ 
     7.  ท่านใหค้วามส าคญักบัสถานท่ีจอดรถใน
การใหบ้ริการในระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     8.  ท่านคิดวา่การมีหอ้งรับรองส าหรับลูกคา้ท่ี
รอการใหบ้ริการส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     9.  ท่านคิดวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์สถาน
ท่ีตั้งท่ีเห็นไดช้ดัเจนมีความส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ปัจจัยทางด้านโปรโมช่ัน 
     10.  การใหค้  าแนะน าโปรโมชัน่ของพนกังาน
ส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน
ที่ 

คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

     11.  การมีคูปองส่วนลดและแจกของแถมต่าง
ส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     12.  มีบริการหลงัการขายฟรี (สลบัยาง, ตั้ง
ศูนยถ่์วงลอ้)ส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ปัจจัยทางด้านบุคคล/ พนักงาน 
     13.  การท่ีพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหา 
ต่าง ๆ ได ้ท่านคิดวา่ส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     14.  การท่ีพนกังานใหข้อ้มูลตรงตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดน้ั้นท่านคิดวา่ส าคญั
ระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     15.  การท่ีพนกังานยิม้แยม้ แจ่มใส พูดจา
ไพเราะ มีความเป็นมิตร ท่านคิดวา่ส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ปัจจัยทางด้านการน าเสนอ 
     16.  มีการอ านวยความสะดวกสบายแก่ลูกคา้
ขณะรอรับบริการ เช่นน ้าด่ืม ขนมขบเค้ียว Wifi 
นั้นส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     17.  การท่ีพนกังานแต่งชุดยนิูฟอร์มท่ี
เหมือนกนัท่านใหค้วามส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     18.  ท่านคิดวา่การออกแบบตกแต่งสถานท่ี 
รวมทั้งความสะอาด ท่านให้ความส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ปัจจัยทางด้านกระบวนการ 
     19.  ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 
ท่านใหค้วามส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     20.  ระยะเวลาการในใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม ท่านใหค้วามส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     21.  ระยะเวลาในการรอคิวในการใหบ้ริการมี
ความเหมาะสมท่านใหค้วามส าคญัระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน
ที่ 

คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ส่วนที ่3 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

Reliability ลูกค้ารู้สึกว่าวางใจ 
     1.  ท่านคาดหวงัวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์
การบริหารจดัการท่ีดี สามารถใหบ้ริการไดต้รง
ตามขอ้ความในส่ือโฆษณา 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     2.  ท่านคาดหวงัวา่พนกังานมีความช านาญ
และสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งภายในคร้ัง
แรก 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     3.  ท่านคาดหวงัวา่ระบบการจองคิว และการ
รับช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

Assurance ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ 
     4.  พนกังานมีความรู้สามารถใหข้อ้มูลและ
ตอบค าถามของท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     5.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หค้วามส าคญักบั
ขอ้ติชมของลูกคา้แลว้น าไปแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     6.  พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและชดัเจน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

Tangibles ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ 
     7.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การใหบ้ริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีความทนัสมยั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     8.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การใหบ้ริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีเพียงต่อการใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน
ที่ 

คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

     9.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การใหบ้ริการภายใน
ศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีสภาพท่ีพร้อมใชง้าน
ตลอดเวลา 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     10.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์อุปกรณ์ การใหบ้ริการ
ภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์ถูกจดัวางอยา่งเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

Empathy ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ 
     11.  พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการ
ของลูกคา้เป็นรายบุคคล 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     12.  พนกังานใส่ใจท่ีจะตอบค าถามของลูกคา้
ไดอ้ยา่งรวดเร็วได ้และความชอบ ไม่ชอบของ
ลูกคา้ได ้

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     13.  พนกังานมีการโทรสอบถามพร้อมแจง้วนั
และเวลาท่ีจะเขา้ใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

Responsiveness ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนอง 
     14.  พนกังานตอ้นรับลูกคา้ทนัทีท่ีลูกคา้ 
เดินเขา้มาติดต่อ   

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     15.  พนกังานตอบสนองต่อบริการในการจองคิว
ไดท้นัที 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     16.  พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ  
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     17.  พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ  
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

ท่านมีความต้องการหรือปัญหามากน้อยระดับใดต่อไปนีจึ้งคิดซ้ือยางใหม่ 
     1.  ยางเส้นเก่าเสีย/ ช ารุด 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     2.  ยางเส้นเก่าครบก าหนดอายกุารใชง้าน 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน
ที่ 

คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

     3.  ตอ้งการยางยีห่้อท่ีมีคุณภาพสูง 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     4.  ตอ้งการยางตามการประชาสัมพนัธ์ 
ผา่นส่ือโฆษณาต่าง ๆ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     5.  ตอ้งการยางรถยนตต์ามกระแสนิยม 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านค้นคว้าข้อมูล ผ่านช่องทางต่อไปนีม้ากน้อยระดับใด 
     6.  บุคคลในครอบครัว 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     7.  เพื่อน/ เพื่อนบา้น 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     8.  ผูคุ้น้เคย 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     9.  แหล่งพาณิชย ์ไดแ้ก่ โฆษณา พนกังานขาย 
ตวัแทนจ าหน่าย หีบห่อการตั้งแสดงสินคา้   

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     10.  กลุ่มอิทธิพล เช่น ดารา 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     11.  ส่ือออนไลน์ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     12.  Facebook 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
     13.  เวบ็ไซตต่์าง ๆ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ท่านประเมินทางเลือก ด้วยวิธีการต่อไปนีม้ากน้อยระดับใด 
     14.  วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของ
ศูนยบ์ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     15.  วธีิการพิจารณาคุณภาพของยางเทียบกบั
ราคาของศูนยบ์ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     16.  วธีิการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการของ
ศูนยบ์ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     17.  วธีิการพิจารณาจากการจดัโปรโมชัน่ของ
ศูนยบ์ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     18.  วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของ
ศูนยบ์ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญท่าน
ที่ 

คะแนน 
IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ในการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์ท่านตัดสินใจด้วยสาเหตุใดต่อไปนีม้ากน้อยระดับใด 
     19.  ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการดว้ย
ตวัเอง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     20.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
เพราะความคุม้ค่าของคุณภาพการบริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     21.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ทนัที 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     22.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
เพราะเคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     23.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
ท่ีไดรั้บการแนะน าจากเพื่อน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ท่านประเมินผลหลงัการใช้บริการ โดยการให้ความส าคัญดังต่อไปนีใ้นระดับใด 
     24.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หค้  าแนะน าการ
บริการไดต้รงกบัความตอ้งการและเหมาะสมกบั
การใชง้าน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     25.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ความใส่ใจใน
รายละเอียดของลูกคา้ และสามารถจดจ าขอ้มูล
ของลูกคา้ได ้

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     26.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์หบ้ริการตามเวลา
ท่ีสัญญาไว ้

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     27.  ท่านคิดวา่ท่านจะบอกต่อคน หรือแนะน า
ใหม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

     28.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ภาคผนวก ค 
ใบปะหนา้แบบสอบถามความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา IOC 
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ภาคผนวก ง 
ค่าทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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การสรุปค่า Reliability (Try out) 
เร่ือง ปัจจัยทีม่ีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์บริการยางรถยนต์ 

ในจังหวดั ฉะเชิงเทรา 
 
ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s  
 
ตารางภาคผนวก ง-1  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ท่านใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียง
ยีห่อ้และความคงทนของยางรถยนต์
ระดบัใด 

9.1333 .809 .674 .767 

2.  ท่านใหค้วามส าคญักบัลวดลาย
ของดอกยางรถยนตร์ะดบัใด 

9.3333 .713 .723 .716 

3.  ท่านใหค้วามส าคญักบัความ
นุ่มนวลและยดึเกาะถนนระดบัใด 

9.2000 .786 .651 .789 

 
ตารางภาคผนวก ง-2  ค่า Alpha ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.825 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้น

ผลิตภณัฑแ์บบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.825 
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ตารางภาคผนวก ง-3  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นราคา 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ท่านใหค้วามส าคญัดา้นราคาท่ี
เหมาะสมกบัคุณภาพระดบัใด 

9.6000 .455 .674 .556 

2.  ท่านใหค้วามส าคญักบัราคาท่ีถูก
กวา่ศูนยบ์ริการอ่ืน ๆ ระดบัใด 

9.6667 .368 .749 .437 

3.  ท่านคิดวา่การต่อรองลดราคาได้
ส าคญัระดบัใด 

9.6000 .593 .354 .891 

 
ตารางภาคผนวก ง-4  ค่า Alpha ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นราคา 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.749 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นราคา

แบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.749 
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ตารางภาคผนวก ง-5  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ท่านใหค้วามส าคญักบัสถานท่ีจอด
รถในการใหบ้ริการในระดบัใด 

9.3000 .769 .746 .777 

2.  ท่านคิดวา่การมีหอ้งรับรองส าหรับ
ลูกคา้ท่ีรอการใหบ้ริการส าคญัระดบัใด 

9.3000 .838 .638 .878 

3.  ท่านคิดวา่ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์
สถานท่ีตั้งท่ีเห็นไดช้ดัเจนมี
ความส าคญัระดบัใด 

9.2667 .754 .801 .726 

 
ตารางภาคผนวก ง-6  ค่า Alpha ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.854 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นสถานท่ี

แบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.854 
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ตารางภาคผนวก ง-7  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ปัจจยัทางดา้นโปรโมชัน่ 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  การใหค้  าแนะน าโปรโมชัน่ของ
พนกังานส าคญัระดบัใด 

9.3667 .930 .576 .752 

2.  การมีคูปองส่วนลดและแจกของ
แถมต่างส าคญัระดบัใด 

9.2667 .961 .568 .756 

3.  มีบริการหลงัการขายฟรี (สลบัยาง, 
ตั้งศูนยถ่์วงลอ้) ส าคญัระดบัใด 

9.1667 1.109 .752 .605 

 
ตารางภาคผนวก ง-8  ค่า Alpha ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ปัจจยัทางดา้นโปรโมชัน่ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.777 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้น

โปรโมชัน่แบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.777 
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ตารางภาคผนวก ง-9  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นบุคคล/ พนกังาน 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  การท่ีพนกังานสามารถแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ได ้ท่านคิดวา่ส าคญั
ระดบัใด 

9.5000 .672 .747 .848 

2.  การท่ีพนกังานใหข้อ้มูลตรงตาม
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดน้ั้นท่าน
คิดวา่ส าคญัระดบัใด 

9.4667 .740 .867 .727 

3.  การท่ีพนกังานยิม้แยม้ แจ่มใส 
พูดจาไพเราะ มีความเป็นมิตร ท่านคิด
วา่ส าคญัระดบัใด 

9.4333 .875 .689 .833 

 
ตารางภาคผนวก ง-10  ค่า Alpha ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นบุคคล/  

        พนกังาน 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.874 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นบุคคล/ 

พนกังานแบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.874 
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ตารางภาคผนวก ง-11  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นการน าเสนอ 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  มีการอ านวยความสะดวกสบายแก่
ลูกคา้ขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม 
ขนมขบเค้ียว Wifi นั้นส าคญัระดบัใด 

9.3333 .782 .626 .847 

 
ตารางภาคผนวก ง-12  ค่า Alpha ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นการน าเสนอ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.837 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ปัจจยัทางดา้นการ

น าเสนอแบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.837 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.  การท่ีพนกังานแต่งชุดยนิูฟอร์มท่ี
เหมือนกนัท่านใหค้วามส าคญัระดบัใด 

9.3333 .713 .738 .735 

3.  ท่านคิดวา่การออกแบบตกแต่ง
สถานท่ี รวมทั้งความสะอาด ท่านให้
ความส าคญัระดบัใด 

9.2000 .786 .744 .737 
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ตารางภาคผนวก ง-13  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้นกระบวนการ 
 

 
ตารางภาคผนวก ง-14  ค่า Alpha ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้น 

         กระบวนการ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.886 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 P’s ปัจจยัทางดา้น

กระบวนการแบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี .886 
 
 
 
 
 
 
 

 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความ
รวดเร็ว ท่านใหค้วามส าคญัระดบัใด 

9.4667 .740 .689 .913 

2.  ระยะเวลาการในใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม ท่านใหค้วามส าคญัระดบัใด 

9.4333 .668 .886 .744 

 3.  ระยะเวลาในการรอคิวในการ
ใหบ้ริการมีความเหมาะสมท่านให้
ความส าคญัระดบัใด 

9.5000 .672 .767 .848 

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

 132 

ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
 
ตารางภาคผนวก ง-15  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ 
 

 
ตารางภาคผนวก ง-16  ค่า Alpha ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่วางใจ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.894 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่

วางใจของแบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.894 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ท่านคาดหวงัวา่ศูนยบ์ริการยาง
รถยนตมี์การบริหารจดัการท่ีดี 
สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามขอ้ความ
ในส่ือโฆษณา 

8.9667 .861 .845 .801 

 2.  ท่านคาดหวงัวา่พนกังานมีความ
ช านาญและสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งภายในคร้ังแรก 

9.0333 .861 .845 .801 

3.  ท่านคาดหวงัวา่ระบบการจองคิว 
และการรับช าระเงินมีความถูกตอ้ง
และน่าเช่ือถือ 

9.0000 .966 .690 .933 
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ตารางภาคผนวก ง-17  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 
 

 
ตารางภาคผนวก ง-18  ค่า Alpha ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.768 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ

ของแบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.768 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  พนกังานมีความรู้สามารถใหข้อ้มูล
และตอบค าถามของท่านไดเ้ป็น 
อยา่งดี 

9.2333 .806 .507 .787 

2.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์ห้
ความส าคญักบัขอ้ติชมของลูกคา้แลว้
น าไปแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

9.3000 .700 .629 .657 

3.  พนกังานสามารถส่ือสารกบัลูกคา้
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

9.2667 .685 .674 .604 
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ตารางภาคผนวก ง-19  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อม 
         ของเคร่ืองมือ 

 

 
ตารางภาคผนวก ง-20  ค่า Alpha ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็น 

         ความพร้อมของเคร่ืองมือ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.841 4 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Tangibles ลูกคา้ได้

มองเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือของแบบสอบถามทั้ง 4 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.841 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การให้บริการ
ภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีความ
ทนัสมยั 

13.9667 1.482 .643 .812 

2.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การให้บริการ
ภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีเพียง
ต่อการใหบ้ริการ 

14.1000 1.334 .676 .798 

3.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์ การให้บริการ
ภายในศูนยบ์ริการยางรถยนต ์มีสภาพ
ท่ีพร้อมใชง้านตลอดเวลา 

14.1667 1.247 .745 .766 

4.  เคร่ืองมือ อุปกรณ์อุปกรณ์ การ
ใหบ้ริการภายในศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์ถูกจดัวางอยา่งเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

13.9667 1.482 .643 .812 
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ตารางภาคผนวก ง-21  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการ 
          เอาใจใส่ 

 

 
ตารางภาคผนวก ง-22  ค่า Alpha ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่ 

         สถานบริการเอาใจใส่ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.880 3 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่

สถานบริการเอาใจใส่ของแบบสอบถามทั้ง 3 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.880 
 
 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  พนกังานใหค้วามใส่ใจในความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล 

9.3333 .782 .769 .829 

2.  พนกังานใส่ใจท่ีจะตอบค าถามของ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วได ้และ
ความชอบ ไม่ชอบของลูกคา้ได ้

9.3333 .782 .769 .829 

3.  พนกังานมีการโทรสอบถามพร้อม
แจง้วนัและเวลาท่ีจะเขา้ใชบ้ริการใน
คร้ังต่อไป 

9.2667 .823 .767 .832 
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ตารางภาคผนวก ง-23  ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บ 
         การตอบสนอง 

 

 
ตารางภาคผนวก ง-24  ค่า Alpha ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ 

         ไดรั้บการตอบสนอง 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.872 4 

 
จากตวัแปลค่าความเช่ือถือปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ดา้น Responsiveness ลูกคา้รู้สึก

วา่ไดรั้บการตอบสนองของแบบสอบถามทั้ง 4 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.872 
 
 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  พนกังานตอ้นรับลูกคา้ทนัทีท่ี
ลูกคา้เดินเขา้มาติดต่อ   

14.0333 1.482 .729 .836 

2.  พนกังานตอบสนองต่อบริการใน
การจองคิว ไดท้นัที 

14.0000 1.448 .799 .807 

3.  พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

14.1333 1.568 .586 .895 

4.  พนกังานจดัเตรียมเอกสาร ใบเสร็จ 
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

13.9333 1.513 .817 .805 
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ส่วนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 
ตารางภาคผนวก ง-25  ความตอ้งการ หรือปัญหามากนอ้ยระดบัใดต่อไปน้ีจึงคิดซ้ือยางใหม่ 
 

 
ตารางภาคผนวก ง-26  ค่า Alpha ความตอ้งการ หรือปัญหามากนอ้ยระดบัใดต่อไปน้ีจึงคิดซ้ือ 

         ยางใหม่ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.883 5 

 
จากตวัแปลค่ากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ความตอ้งการ หรือปัญหามากนอ้ย

ระดบัใดต่อไปน้ีจึงคิดซ้ือยางใหม่ของแบบสอบถามทั้ง 5 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.883 
 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ยางเส้นเก่าเสีย/ ช ารุด 18.3000 2.769 .652 .873 
2.  ยางเส้นเก่าครบก าหนดอายกุารใช้
งาน 

18.6333 2.309 .811 .835 

3.  ตอ้งการยางยีห่้อท่ีมีคุณภาพสูง 18.5333 2.395 .749 .851 
4.  ตอ้งการยางตามการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือโฆษณาต่าง ๆ 

18.6000 2.317 .802 .837 

5.  ตอ้งการยางรถยนตต์ามกระแส
นิยม 

18.3333 2.782 .593 .885 
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ตารางภาคผนวก ง-27  ความตอ้งการ หรือปัญหามากนอ้ยระดบัใดต่อไปน้ีจึงคิดซ้ือยางใหม่ 
 

 
ตารางภาคผนวก ง-28  ค่า Alpha ความตอ้งการ หรือปัญหามากนอ้ยระดบัใดต่อไปน้ีจึงคิดซ้ือ 

         ยางใหม่ 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.871 8 

 
จากตวัแปลค่ากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ความตอ้งการ หรือปัญหามากนอ้ย

ระดบัใดต่อไปน้ีจึงคิดซ้ือยางใหม่ของแบบสอบถามทั้ง 8 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.871 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ยางเส้นเก่าเสีย/ ช ารุด 32.9333 5.857 .813 .837 
2.  ยางเส้นเก่าครบก าหนดอาย ุ
การใชง้าน 

32.8667 6.257 .813 .851 

3.  ตอ้งการยางยีห่้อท่ีมีคุณภาพสูง 33.0000 6.000 .703 .852 
4.  แหล่งพาณิชยไ์ดแ้ก่ โฆษณา 
พนกังานขาย ตวัแทนจ าหน่าย หีบห่อ
การตั้งแสดงสินคา้   

33.0667 5.651 .664 .837 

5.  กลุ่มอิทธิพล เช่น ดารา 33.1333 5.326 .277 .913 
6.  ส่ือออนไลน์ 33.0667 5.789 .723 .845 
7.  Facebook 32.9333 6.202 .629 .856 
8.  เวบ็ไซตต่์าง ๆ 32.9000 6.162 .697 .850 
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ตารางภาคผนวก ง-29  ประเมินทางเลือก ดว้ยวธีิการต่อไปน้ีมากนอ้ยระดบัใด 
 

 
ตารางภาคผนวก ง-30  ค่า Alpha ประเมินทางเลือก ดว้ยวิธีการต่อไปน้ีมากนอ้ยระดบัใด 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.855 5 

 
จากตวัแปลค่ากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ประเมินทางเลือก ดว้ยวธีิการ

ต่อไปน้ีมากนอ้ยระดบัใดของแบบสอบถามทั้ง 5 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือท่ี 0.855 
 
 
 
 
 
 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของ
ศูนยบ์ริการ 

18.6667 2.506 .530 .860 

2.  วธีิการพิจารณาคุณภาพของยาง
เทียบกบัราคาของศูนยบ์ริการ 

18.7333 2.340 .624 .837 

3.  วธีิการพิจารณาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 

18.7667 2.047 .859 .770 

4.  วธีิการพิจารณาจากการจดั
โปรโมชัน่ของศูนยบ์ริการ 

18.6000 2.386 .685 .821 

5.  วธีิการพิจารณาความมีช่ือเสียงของ
ศูนยบ์ริการ 

18.5667 2.461 .663 .827 

6
2

9
8

7
2

8
8

7



 

B
U
U
 
i
T
h
e
s
i
s
 
5
9
7
5
0
0
1
2
 
i
n
d
e
p
e
n
d
e
n
t
 
s
t
u
d
y
 
/
 
r
e
c
v
:
 
2
7
1
2
2
5
6
1
 
1
7
:
3
1
:
2
1
 
/
 
s
e
q
:
 
2
0

 140 

ตารางภาคผนวก ง-31  การตดัสินใจซ้ือยางรถยนตท์่านตดัสินใจดว้ยสาเหตุใดต่อไปน้ี 
         มากนอ้ยระดบัใด 

 

 
ตารางภาคผนวก ง-32  ค่า Alpha การตดัสินใจซ้ือยางรถยนตท์่านตดัสินใจดว้ยสาเหตุใดต่อไปน้ี 

         มากนอ้ยระดบัใด 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.786 5 

 
จากตวัแปลค่ากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ การตดัสินใจซ้ือยางรถยนตท์่าน

ตดัสินใจดว้ยสาเหตุใดต่อไปน้ีมากนอ้ยระดบัใดของแบบสอบถามทั้ง 5 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความ
เช่ือถือท่ี 0.786 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการดว้ยตวัเอง 

18.7333 2.064 .454 .780 

2.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการเพราะความคุม้ค่าของ
คุณภาพการบริการ 

18.8333 1.868 .544 .753 

3.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการทนัที 

18.9333 1.720 .633 .722 

4.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการเพราะเคยใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการ 

18.8333 1.799 .608 .731 

5.  ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการท่ีไดรั้บการแนะน าจาก
เพื่อน 

18.6667 2.023 .597 .741 
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ตารางภาคผนวก ง-33  ท่านประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ โดยการใหค้วามส าคญัดงัต่อไปน้ี 
           ในระดบัใด 

 

 
ตารางภาคผนวก ง-34  ค่า Alpha ท่านประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ โดยการใหค้วามส าคญั 

         ดงัต่อไปน้ีในระดบัใด 
 

Cronbach's alpha รวมทั้งหมด 
.881 5 

 
 จากตวัแปลค่ากระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ท่านประเมินผลหลงัการใชบ้ริการ 
โดยการใหค้วามส าคญัดงัต่อไปน้ีในระดบัใดของแบบสอบถามทั้ง 5 ขอ้น้ี ไดพ้บมีค่าความเช่ือถือ 
ท่ี 0.881 

ข้อค าถาม 

Scale 
mean if 

item 
deleted 

Scale 
variance if 

item 
deleted 

Corrected 
item-total 

correlation 

Cronbach's 
alpha if 

item deleted 

1.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์ห้
ค  าแนะน าการบริการไดต้รงกบัความ
ตอ้งการและเหมาะสมกบัการใชง้าน 

19.1333 1.844 .828 .826 

2.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตมี์ความใส่ใจ
ในรายละเอียดของลูกคา้ และสามารถ
จดจ าขอ้มูลของลูกคา้ได ้

19.0333 2.240 .578 .885 

3.  ศูนยบ์ริการยางรถยนตใ์ห้บริการ
ตามเวลาท่ีสัญญาไว ้

19.0333 2.033 .785 .840 

4.  ท่านคิดวา่ท่านจะบอกต่อคน หรือ
แนะน าใหม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการยาง
รถยนต ์

19.0667 2.133 .629 .875 

5.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการ
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์ 

19.0667 1.995 .764 .843 
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ภาคผนวก จ 
ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ 
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