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บทคัดย่อภาษาไทย 

ช่ือเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใช้
บรกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
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อาจารยท์ี่ปรกึษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. ไพบลูย ์อาชารุง่โรจน ์ 

  
การศึกษาครัง้นีมี้ความมุ่งหมายในการวิจยัเพื่อศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มี

ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยใชก้ลุ่ม
ผู้ใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีอายุ 18 ปีขึน้ไป จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มลู ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศ อายแุตกต่างกนั มีพฤติกรรม
หลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 
0.05 ในขณะที่ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในดา้น
กลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 ส่วนของปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ พบว่า ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน และดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิาร มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานครทัง้ใน
ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า ผลการวิจยันีส้ามารถน าไปเป็นแหล่งขอ้มลูใหก้บัเจา้ของธุรกิจ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ไดใ้ชป้ระกอบการตดัสินใจในการวางแผนการบริหารรา้น พรอ้มทัง้เป็นประโยชนต์่อ
การปรบัปรุงและพฒันารา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
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This study aimed to examine the service marketing mix factors related to consumer 

behaviours after using general automotive air conditioning repair services in Bangkok. A total of 400 
customers, aged 18 years or older, who had used a general automotive air conditioning repair 
service in Bangkok were surveyed using a structured questionnaire. The results showed that 
customers of different genders and ages exhibited significantly different behaviours after using in 
terms of recommending the service to others (p < 0.05). In contrast, customers with different 
occupations exhibited significantly different behaviours after using in terms of returning to the same 
service (p < 0.05). Regarding the service marketing mix factors, price, place (location), promotion, 
personnel, and service process were all significantly associated (p < 0.05) with consumer 
behaviours after using general automotive air conditioning repair services in Bangkok, both in terms 
of returning to the same service and recommending it to others, with correlations in the same 
direction at a low level. These findings can serve as a source of information for owners of general 
automotive air conditioning repair services in Bangkok when making operational planning decisions, 
and they are also beneficial for improving and developing such services throughout the Bangkok 
Metropolitan Area. 
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บทที ่1 

บทน า 

ในปัจจุบนัรถยนตไ์ดก้ลายเป็นปัจจัยส าคญัยิ่ง เนื่องจากวิถีชีวิตและค่านิยมของคนใน
ปัจจุบนัเปลี่ยนแปลงไป การด าเนินชีวิตเต็มไปดว้ยความเร่งรีบ การตอ้งการความคล่องตัวและ
ความสะดวกสบายในการเดินทางส่งผลใหร้ถยนตมี์บทบาทส าคัญในชีวิตประจ าวนั แมว้่าจะมี
ระบบการขนส่งมวลชนที่มีความรวดเรว็ เช่น รถสาธารณะ เป็นตน้ แต่คนก็คงนิยมเดินทางโดยใช้
รถส่วนตัว เห็นไดจ้ากความหนาแน่นของจ านวนรถยนตบ์นทอ้งถนนที่มีอยู่จ  านวนมากรวมทั้ง
จ านวนการจดทะเบียน เป็นเจา้ของรถยนตใ์หม่ ก็มีจ านวนเพิ่มมากขึน้ จากสถิติการจดทะเบียน
สะสมทั่วประเทศ ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2565 มีอยู่จ  านวน 41,955,920 คัน วันที่ 31 ธันวาคม 
2566 มีอยู่จ  านวน 44,363,975 คนั (ที่มากรมขนสง่ทางบก) 

จากอุตสาหกรรมยานยนตท์ี่มีการเติบโตอย่างต่อเนื่องและประกอบกับอุณหภูมิโลก
สงูขึน้ทุกปี ประชาชนตอ้งการความสะดวกสบายและจ าเป็นตอ้งพึ่งพาเครื่องปรบัอากาศภายใน
รถยนต ์หรือเรียกทั่วไปว่า “แอรร์ถยนต”์ก็มีความจ าเป็นมากยิ่งขึน้ในเขตของกรุงเทพมหานคร 
ปริมาณรถยนตมี์อัตราเพิ่มสูงขึน้ ท าใหป้ริมาณความตอ้งการในการซ่อมดูแลรกัษาระบบแอร์
รถยนตก์็มีความจ าเป็นมากเช่นกัน เนื่องจากในยุคปัจจุบันความสะดวกสบาย และความเย็น
สบายของรถยนตเ์ป็นสิ่งส  าคญัเช่นเดียวกบัการที่มีรถยนต ์ซึง่สง่ผลท าศนูยใ์หบ้รกิารขนาดใหญ่ที่มี
จ านวนหลายสาขาอยู่มากมายทั่วประเทศ หรือรา้นที่ใหบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ซึ่งแต่ละ
ประเภทมีความแตกต่างกนัหลายดา้น และความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลกูคา้ย่อมไม่เหมือนกัน นัน้ก็คือศูนยใ์หบ้ริการขนาดใหญ่ จะไดร้บัการยอมรบัจากลกูคา้ และมี
ความน่าเช่ือถือเป็นอย่างมาก มีการใหบ้รกิารเก่ียวกบัรถยนตท์ี่ครบวงจร แต่ก็จะมีราคาที่ค่อนขา้ง
แพง รา้นที่ใหบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป จะมีลกัษณะความสามารถในการบริการที่คลา้ยคลึง
กับศูนยบ์ริการขนาดใหญ่ จะเน้นไปที่ความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น และมีข้อจ ากัดในเรื่องของ
ช่องทางในการใหบ้รกิาร 

ในปัจจุบนัธุรกิจการใหบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตเ์กิดขึน้ของคู่แข่งรายใหม่จ านวนมากขึน้
และมีแนวโนม้ทางการตลาดที่จะเติบโตยิ่งขึน้ในอนาคต ส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนัที่รุนแรงระหว่าง
ธุรกิจการใหบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตด์ว้ยกันก็ประสบปัญหาที่เกิดขึน้ดังกล่าวเช่นกัน ดังนั้น การ
วางแผนทางการตลาดบริการมีความส าคัญต่อการดึงดูดลูกคา้และรกัษาความสามารถในการ
แข่งขนัในตลาดที่มีการแข่งขนัสงู การสรา้งกลยุทธท์ี่ชดัเจนในส่วนของส่วนประสมทางการตลาด
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บรกิาร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นพนกังาน 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ จะช่วยใหธุ้รกิจสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ีขึน้ และเพิ่มโอกาสในการสรา้งความพงึพอใจ ซึ่งน าไปสู่การรกัษา
ลกูคา้เดิมและดงึดดูลกูคา้ใหม่ในอนาคต และถา้หากผูป้ระกอบการสามารถวิเคราะหถ์ึงพฤติกรรม
หลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปของผู้บริโภคไดน้ั้น ก็จะสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างตรงตามความตอ้งการและน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน 
ก่อใหเ้กิดแนวทางการพฒันาธุรกิจใหด้ียิ่งขึน้ 

   จากข้อมูลข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจในปัญหาที่ เกิดขึน้โดยเลือกที่จะศึกษา
วิเคราะห ์ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนทางการตลาด
และปรบักลยุทธ์ทางการตลาดของรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปให้มีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกับ
สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั เพื่อพัฒนาปัจจัยต่างๆใหส้อดคลอ้งกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภคและ
บรรลเุปา้หมายทางการตลาดของธุรกิจที่วางไว ้  

ความมุ่งหมายของการท าวิจัย 
ในการวิจยัครงันีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไวด้งันี ้
1. เพื่อศึกษาขอ้มลูประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ที่มี

ผลต่อพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา  

ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นพนักงาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ที่มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญ 
1. ผลจากการวิจยัจะเป็นแหล่งขอ้มลูใหก้บัเจา้ของธุรกิจรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปไดใ้ช้

ประกอบการตัดสิน ใจในการวางแผนการบริหารธุ รกิ จร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่ ว ไปใน
กรุงเทพมหานคร 

2. ขอ้มูลที่ไดร้บัจากงานวิจัยจะเป็นประโยชนต์่อการปรบัปรุงและพัฒนารา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร ใหด้ียิ่งขึน้ 

3. เพื่อปรบัปรุงรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งของผูใ้ชบ้รกิาร 
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4. เพื่อเป็นแนวทางให้ผูส้นใจทั่วไปน าไปประยุกตใ์ช ้หรือน าไปขยายผลเพื่อการวิจัย
ต่อไป 

ขอบเขตของการวิจัย 
ในการวิจัยครัง้นี ้ผู้ท  าวิจัยมุ่งเน้นการศึกษาท าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด

บริการที่ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่ วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้

ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 
ประชากรที่ใชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้นีค้ือประชากรที่เลือกใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์

ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีอายุเท่ากับหรือมากกว่า 18 ปี ขึน้ไปซึ่งไม่ทราบจ านวน
ประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั 
กลุม่ตวัอย่างในการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึน้ไป ซึ่งผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้นขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างจึงได้มาจากสูตรที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2546) 
ก าหนดที่ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 และมีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงไดก้ลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 385 คน และส ารองไว ้15 คน ดงันัน้กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 400 คน โดย
ใชว้ิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 

ตัวแปรทีศ่กึษา 
1. ตวัแปรอิสระ มีจ านวน 2 ตวัแปร แบ่งเป็นดงันี ้

1.1 ปัจจยัสว่นบคุคล มีตวัแปรวดั 6 ตวัแปรดงันี ้
1.1.1 เพศ  

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ 
1.1.1.1 18 ปี – 28 ปี 
1.1.1.2 29 ปี – 38 ปี 
1.1.1.3 39 ปี – 48 ปี 
1.1.1.4 49 ปี – 58 ปี 
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1.1.1.5 ตัง้แต่อาย ุ59 ปีขึน้ไป 
 1.1.3 ระดบัการศกึษา  

1.1.1.1 ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี
1.1.1.2 ปรญิญาตร ี
1.1.1.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

1.1.4 อาชีพ 
1.1.1.1 นกัศกึษา 
1.1.1.2 รบัราชการ 
1.1.1.3 พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.1.4 พนกังานบรษัิทเอกชน 
1.1.1.5 รบัจา้ง 
1.1.1.6 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 

1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน  
1.1.1.1 นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
1.1.1.2 10,001-20,000 บาท 
1.1.1.3 20,001-30,000 บาท 
1.1.1.4 30,001-40,000 บาท 
1.1.1.5 40,001 บาทขึน้ไป 
 

1.2 ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
1.2.1 ผลิตภณัฑ ์

1.1.1.1 อะไหลแ่อรร์ถยนตมี์คณุภาพ 
1.1.1.2 ความหลากหลายของอะไหลแ่อรร์ถยนต ์
1.1.1.3 อะไหลแ่อรร์ถยนตเ์พียงพอและพรอ้มใหบ้รกิาร 
1.1.1.4 มีบรกิารที่หลากหลาย 

1.2.2 ราคา 
1.1.1.1 อตัราค่าอะไหลร่ถยนตแ์ละบรกิารมีชดัเจนและเหมาะสม 
1.1.1.2 อะไหลแ่อรร์ถยนตมี์หลายระดบัราคา  
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1.2.3 สถานที่ 
1.1.1.1 พืน้ที่สะดวกตอ่การเดินทางมาใชบ้รกิาร 
1.1.1.2 ตัง้อยู่ใกลบ้า้นหรอืที่ท  างาน 
1.1.1.3 มีหอ้งรบัรองผูใ้ชบ้รกิารที่เพียงพอ 

1.2.4 การสง่เสรมิทางการตลาด 
1.1.1.1 มีการจดัรายการสง่เสรมิการบรกิาร (ลด แลก แจก แถม) 
1.1.1.2 มีการแจกของขวญัใหล้กูคา้ในโอกาสพิเศษ  

1.2.5 พนกังาน 
1.1.1.1 มีกรยิาที่สภุาพ อธัยาศยัดี เป็นมิตร  
1.1.1.2 มีความรูแ้ละความเช่ียวชาญในตวัอะไหลแ่อรร์ถยนตแ์ละบรกิาร 
1.1.1.3 สามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัท่านในการรบับรกิาร 

1.2.6 กระบวนการใหบ้รกิาร 
1.1.1.1 สามารถติดต่อสอบถามขอ้มลูไดอ้ย่างชดัเจนและรวดเรว็ 
1.1.1.2 สามารถโทรนดัจองคิวลว่งหนา้ไดอ้ย่างสะดวก   
1.1.1.3 มีขัน้ตอนในการใหบ้รกิารที่ชดัเจน 
1.1.1.4 มีขัน้ตอนการช าระเงินที่สะดวกรวดเรว็ 

1.2.7 สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 
1.1.1.1 สถานที่มีความสะอาดเรยีบรอ้ยทัง้ภายในและภายนอกรา้น 
1.1.1.2 มีบรรยากาศท่ีดี  
1.1.1.3 การตกแต่งทัง้ภายในและภายนอกที่น่าดงึดดู 

2. ตวัแปรตาม 
2.1 ปั จจัยพฤติกรรมหลังการใช้บ ริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่ ว ไป ใน เขต

กรุงเทพมหานคร 
2.1.1 การเขา้บรกิารซ า้ 
2.1.2 การแนะน าการใชบ้รกิารตอ่ 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1.  รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป หมายถึง สถานที่ที่ใหบ้ริการซ่อมแซมและบ ารุงรกัษาแอร์

ในรถยนต ์ซึ่งจะมีบริการตรวจสอบระบบแอรร์ถยนต ์เติมน า้ยาแอร ์ซ่อมแซมหรือเปลี่ยนอะไหล่
แอรร์ถยนตท์ี่เสียหาย เช่น คอมเพรสเซอร ์แผงแอร ์วาลว์แอร ์เป็นตน้ รวมถึงบริการท าความ
สะอาดระบบแอร ์เพื่อให้แอรร์ถยนต์ท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้ โดยรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป จะใหบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตห์ลากหลายรุน่และยี่หอ้ ไม่จ ากดัเฉพาะแบรนด ์เหมือน
รา้นเฉพาะทางที่เช่ียวชาญเฉพาะรุน่นัน้ๆ 

2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง  บุคคลที่มารับบริการในรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่ วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร 

3. ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร   หมายถึง กลยทุธแ์ละองคป์ระกอบที่ส  าคญัที่ใชใ้น
การวางแผนการตลาดส าหรบัรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป เพื่อใหร้า้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  ซึง่ประกอบดว้ย 

3.1 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง สิ่งจงูใจที่ชกัน าหรือกระตุน้ผูใ้ชบ้รกิารมาใชบ้รกิารรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตเ์นื่องมาจากอะไหล่แอรร์ถยนตมี์ความหลากหลายรวมถึงบริการซ่อมแอรร์ถยนต ์เติม
น า้ยาแอร ์การมีอะไหล่แอรร์ถยนตมี์คณุภาพมาตรฐานสามารถสรา้งความเช่ือมั่นใหก้บัลกูคา้ได ้ 
โดยการที่มีบรกิารที่ครบวงจรจะท าใหล้กูคา้รูส้กึสะดวกสบายในการเลือกใชบ้รกิาร 

3.2 ราคา  หมายถึง ราคาของบรกิารซ่อมแอรร์ถยนตซ์ึ่งจะมีผลต่อการเลือกใชบ้รกิาร
ของผูใ้ชบ้รกิาร การตัง้ราคาที่เหมาะสมและมีระดบัราคาของอะไหลแ่อรร์ถยนตใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารเลือก
จะช่วยดึงดูดลูกคา้ รวมถึงการใหข้อ้มูลมีที่ชัดเจนเก่ียวกับราคาและค่าใชจ้่ายจะช่วยลดความ
กงัวลของลกูคา้  

3.3  สถานที่  หมายถึง  สถานที่ตัง้ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปมีบทบาทส าคญัต่อ
การเขา้ถึงบรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่รา้นตัง้อยู่ในท าเลที่สะดวกต่อการเดินทางหรือใกลแ้หลง่ชมุชน
จะช่วยให้ผู้บริการสามารถเข้าถึงบริการไดง้่ายและสะดวกยิ่งขึน้  นอกจากนีก้ารมีห้องรบัรอง
ผูใ้ชบ้รกิารจะเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัลกูคา้เพิ่มมากขึน้ 

3.4  การส่งเสริมการตลาด   หมายถึง การสด าเนินกิจกรรมต่างๆ ที่มุ้งเน้นให้
ผูใ้ชบ้ริการรูจ้กัรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป กระตุน้ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการใหม้าเลือกใชบ้ริการ 
เช่น มีการส่งเสริมการมาใชบ้ริการ(ลด แลก แจก แถม) ตามเทศกาลที่เหมาะสม หรือมีการแจก
ของขวญัแก่ลกูคา้ในโอกาสพิเศษ เช่น เทศกาลปีใหม่  
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3.5  พนักงาน  หมายถึง บุคลากรที่ใหบ้ริการมีผลต่อผูบ้ริการเป็นอย่างมาก ความ
เป็นมิตร ความเชียวชาญ และการใหบ้ริการที่มีคณุภาพของพนกังานสามารถสรา้งความพึงพอใจ
และความเช่ือมั่นใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารได ้ 

3.6  ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  หมายถึง กระบวนการใหบ้รกิารซอ่มแอรร์ถยนตค์วร
มีความชดัเจนและมีประสิทธิภาพ ตัง้แต่การติดตอ่สอบถาม การจองคิว การซ่อมแอร ์การช าระเงิน 
การมีขัน้ตอนและระยะเวลาที่ใชใ้นการใหบ้ริการที่ชัดเจนจะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกมั่นใจในการ
บรกิาร  

3.7  ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ  หมายถึง การมีสภาพแวดลอ้มที่สะอาดและมี
ระเบียบจะช่วยสง่เสรมิภาพลกัษณท์ี่ดีใหก้บัรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป เช่น บรรยากาศภายในและ
ภายนอกรา้น ความสะอาดภายในและภายนอกรา้น การตกแต่งทัง้ภายในและภายนอกรา้น เป็น
ตน้ 

4. พฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไป  หมายถึง  การกระท าของ
ผูใ้ชบ้ริการในการเลือกใชบ้ริการจากรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไป โดยพฤติกรรมนีส้ามารถแบ่งออก
ได ้ดงันี ้การแนะน าการใชบ้รกิารตอ่ การเขา้บรกิารซ า้ 
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กรอบแนวคดิวิจัย 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร

รา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

      ลักษณะประชากรศาสตร ์

   -  เพศ 

   -  อาย ุ

   -  ระดบัการศกึษา 

   -  อาชีพ 

   -  รายได ้

  

      

 

   ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

   บริการ 

- ผลิตภณัฑ ์

- ราคา 

- สถานที่ 

- การส่งเสรมิทางการตลาด 

- พนกังาน 

- กระบวนการใหบ้รกิาร 

- สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

- การเขา้บรกิารซ า้ 

- การแนะน าการใชบ้รกิารต่อ 
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สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน ที่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้น

การสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ  
มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่2  

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กีย่วข้อง 

การศกึษาวิจยัครัง้นีจ้ะมุ่งศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ในที่นีผู้ว้ิจยัไดท้  า
การประมวลเอกสาร และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีท าการศกึษา ไดแ้ก่ผูว้ิจยัไดท้  าการศกึษา
เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งและไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ต่อไปนี ้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค 
4. การประกอบธุรกิจซอ่มแอรร์ถยนต ์
5. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

1. แนวคิดและความหมายทีเ่กี่ยวข้องกับลักษณะทางประชากรศาสตร ์ 
มทันี ค าส าราญ (2558) ไดก้ล่าวว่าเป็นขอ้มลูที่สะทอ้นถึงลกัษณะเฉพาะของประชากร

ในพืน้ที่หนึ่งๆ ซึ่งสามารถอธิบายลกัษณะต่างๆ เช่น จ านวนประชากร การกระจายตัว อายุ เพศ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ การแต่งงาน และอื่นๆโดยข้อมูลเหล่านี ้มีความส าคัญในการ
วิเคราะหเ์ชิงนโยบายและการวางแผนในดา้นต่างๆ เช่น การพฒันาทอ้งถิ่น การก าหนดทรพัยากร 
และการจดัการบรกิารสาธารณะ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชากรในพืน้ที่นัน้ๆ 

พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2529) ได้ให้ความหมายของประชากรศาสตรไ์ปในทิศทาง
เดียวกันว่า ประชากรศาสตร ์หมายถึง ลักษณะที่แตกต่างกันไปของแต่ละบุคคล โดยความ
แตกต่างดา้นประชากรศาสตรจ์ะมีผลต่อการสื่อสาร ซึ่งลกัษณะประชากรศาสตรจ์ าแนกออกเป็น
ดงันี ้ไดแ้ก่ 

1. เพศ คุณลกัษณะที่แตกต่างกันอย่างของเพศชาย และเพศหญิง จะมีผลต่อการ
สื่อสารต่างกนั เช่น การวิจยัการชมภาพยนตรท์างโทรทศันข์องเด็ก วยัรุน่ พบว่าเด็กวยัรุน่เพศชาย
มีความสนใจภาพยนตรแ์นวสงครามและจารกรรมมากที่สดุ ส่วนเด็กวยัรุ่นหญิงสนใจภาพยนตร์
วิทยาศาสตรม์ากที่สดุ แต่ก็มีงานวิจัยหลายงานที่แสดงใหเ้ห็นว่าเพศชายและหญิงมีการสื่อสาร
และรบัสื่อไม่ตา่งกนั 
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2. อาย ุการถ่ายทอดแนวคิดหรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูค้นที่มีช่วงอายตุ่างกนั
นัน้มีระดบัความยากง่ายแตกต่างกนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ืออายเุพิ่มขึน้ ความสามารถในการเปิด
ใจรบัฟัง หรือการปรบัมมุมองและพฤติกรรมมกัลดลง งานวิจยัของ ซี. เมเบิล (C.Maple) และไอ 
แอล เจนิส และดีไรฟ์ (I.L.Janis; & D.Rife) ไดเ้สนอว่า ความสามารถในการโนม้นา้วหรือชักน า
ความคิดจะลดลงเม่ืออายเุพิ่มขึน้ ทัง้นีเ้พราะอายสุมัพนัธก์บัรูปแบบการรบัรูข้อ้มลูข่าวสาร รวมถึง
ช่องทางและภาษาที่ใชใ้นการสื่อสาร ซึ่งแตกต่างกนัตามวยั เช่น กลุ่มวยัรุน่หรือคนหนุ่มสาวจะมี
แนวโนม้ใชภ้าษาหรือค าศพัทส์มยัใหม่ที่ไม่คุน้เคยส าหรบัผูส้งูอายุ 

3. การศึกษา ระดับการศึกษาของผู้รับสารถือเป็นปัจจัยที่ส  าคัญซึ่งมีผลต่อ
ประสิทธิภาพของการสื่อสารโดยตรง โดยขอ้มลูจากงานวิจยัหลายฉบบัแสดงใหเ้ห็นว่า บคุคลที่มี
ระดบัการศกึษาสงูมกัจะมีพฤติกรรมการสื่อสารที่ต่างจากผูท้ี่มีการศกึษานอ้ย เช่น มีแนวโนม้ที่จะ
พิจารณาขอ้มลูอย่างรอบคอบ ไม่เช่ือในสิ่งที่ไดย้ินหรืออ่านในทนัที และมักเลือกเสพสื่อสิ่งพิมพ์
มากกวา่สื่อประเภทอื่น 

4. ฐานะทางสงัคม และเศรษฐกิจ หมายถึง องคป์ระกอบต่าง ๆ เช่น อาชีพ รายได ้
เชือ้ชาติ และภมูิหลงัของครอบครวั ถือเป็นปัจจยัที่สะทอ้นฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ ซึ่งลว้นมี
อิทธิพลต่อแนวคิดและพฤติกรรมของบุคคลอย่างมีนัยส าคัญ หลักฐานจากรายงานหลายชิน้
ชีใ้หเ้ห็นว่า ผูท้ี่มีพืน้ฐานทางเศรษฐกิจและสงัคมต่างกัน มักมีทัศนคติและพฤติกรรมในการรบัรู ้
และตอบสนองตอ่ขอ้มลูข่าวสารที่ไม่เหมือนกนั 

กรรณิการ ์เหมือนประเสรฐิ (2548) ไดก้ลา่วว่า ในหน่วยงานองคก์รต่างๆจะประกอบ
ไปดว้ยบคุลากรในระดบัต่างๆเป็นจ านวนมาก บคุคลแต่ละคนจะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกนัออกไป
ลกัษณะพฤติกรรมของบคุคลที่แสดงออกแตกต่างกนันี ้มีสาเหตมุาจากปัจจยัต่างๆ ซึ่งไดแ้ก่ อาย ุ
เพศ สถานภาพ ระยะเวลาในการปฏิบตัิงานในองคก์ร ลกัษณะพฤติกรรมในการท างานของบคุคล
ดงันี ้

1. อายกุบัการท างาน (Age and Job Performance) เป็นที่ยอมรบักนัว่าผลงานของ
บุคคลจะลดนอ้ยลงในขณะที่อายุเพิ่มขึน้ แต่อย่างไรก็ตามบุคคลที่มีอายุมากจะถือว่าเป็นผู้มี
ประสบการณ์ในการท างานสูง และสามารถปฏิบัติหน้าที่การงานที่จะก่อให้เกิดผลผลิตสูงได ้
นอกจากนีจ้ะเห็นไดว้่า คนที่อายุมากจะไม่ลาออกจากงานหรือยา้ยงานแต่จะท างานที่เดิม ทัง้นี ้
เพราะโอกาสในการเปลี่ยนงานมีนอ้ย ประกอบกบัช่วงเวลาในการท างานนานจะมีผลท าใหไ้ดร้บั
ค่าตอบแทนมากขึน้ ตลอดจนสวสัดิการต่างๆ ก็จะไดเ้พิ่มขึน้ดว้ย รวมทัง้พนกังานที่มีอายมุากขึน้
จะปฏิบตัิหนา้ที่การงานอย่างสม ่าเสมอ ขาดงานนอ้ยกวา่พนกังานที่มีอายนุอ้ย 
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2. เพศกับการท างาน (Gender and Job Performance) จากการศึกษาโดยทั่วไป 
เรื่องความสามารถเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาในการท างาน แรงจูงใจ การปรับตัวทางสังคม 
ความสามารถ ในการเรียนรู ้ระหว่างเพศชายและเพศหญิงไม่มีความแตกต่างกนั แต่อย่างไรก็ตาม
ในการศึกษาของนักจิตวิทยาพบว่า เพศหญิงจะมีลกัษณะคลอ้ยตามมากกว่าเพศชาย และเพศ
ชายจะมีความคิดเชิงรุกความคิดกา้วไกล และมีความคาดหวงัในความส าเร็จมากกว่าเพศหญิง 
แต่จะไม่มีความแตกตา่งใน เรื่องผลงาน และในเรื่องความพงึพอใจในงาน 

3. สถานภาพการสมรสกับการท างาน (Marital Status and Job Performance) 
พบว่า พนักงานที่สมรสแลว้จะขาดงาน และมีอัตราการลาออกจากงานน้อยกว่าผู้ที่ เป็นโสด 
นอกจากนีย้งัมีความพงึพอใจในงานสงูกวา่ผูท้ี่เป็นโสด ตลอดจนมีความรบัผิดชอบ เห็นคณุคา่ของ
งาน และมีความสม ่าเสมอในการท างานดว้ย 

4. ความอาวุโสในการท างานกับการท างาน (Tenure and Job Performance) ผู้
อาวโุสในการท างานจะมีผลงานสงูกว่าบรรดาพนกังานใหม่ และมีความพงึพอใจในงานสงูกว่าคน
ที่มีลกัษณะประชากรศาสตรต์่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาตา่งกนั 

จากความหมายของนักวิชาการต่างๆใหไ้ว ้สรุปว่า ปัจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
หมายถึง ลกัษณะที่มีความแตกต่างไปในแต่ละบุคคล โดยความแตกต่างนั้นมีผลมาจากความ
เป็นมา ที่มีผลต่อการตดัสินใจ ความเช่ือ และพฤติกรรมที่จะแสดงออกใหเ้ห็นก็จะแตกต่างกนัตาม
บริบทและสงัคมที่อยู่ ณ ขณะนัน้ โดยในหน่วยงานหรือในองคก์รต่างๆ ซึ่งประกอบดว้ยพนกังาน
หรอืบคุลากรในระดบั ตา่งๆ ซึง่มีลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกตา่งกนั  

2.แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
Kukanja, Gomezelj Omerzel & Kodric (2017) ได้ให้ความหมายของ “ส่วนประสม

ทางการตลาดไวว้่า กลุ่มเครื่องมือทางการตลาดซึ่งธุรกิจใชร้่วมกันเพื่อใหบ้รรลวุตัถุประสงคท์าง
การตลาดในตลาดเปา้หมายกลา่วคือ เป็นการสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กิดความพงึพอใจ” 

Kotler and Keller (2016) ไดอ้ธิบายไวว้า่ทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) วา่มี 7 
ดา้น คือ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง ที่องคก์รจัดเตรียมขึน้มาเพื่อใหล้กูคา้สนใจและ
ยินดีเลือกซือ้ โดยมุ่งเนน้การสรา้งความพงึพอใจจากการบรโิภคหรือใชง้าน ซึง่อาจเป็นสิ่งของที่จบั
ตอ้งไดห้รือบริการที่จับตอ้งไม่ได ้ตัวอย่างองคป์ระกอบที่เก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ บรรจุภัณฑ ์รูปลกัษณ์
ภายนอก กลิ่น สี ราคาจ าหน่าย ตราสินคา้ คณุภาพของตวัสินคา้ ไปจนถึงภาพลกัษณห์รอืช่ือเสียง
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ของผูผ้ลิตหรือผูจ้  าหน่าย โดยสิ่งที่ถูกจดัเป็นผลิตภณัฑน์ัน้ ไม่จ าเป็นตอ้งมีลกัษณะทางกายภาพ
เสมอไป แตจ่ะตอ้งมี "คณุประโยชน"์ (Utility) และ "คณุค่า" (Value) ในสายตาของผูบ้รโิภค ดงันี ้ 

(1) ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์  (Product/Service Differentiation) หรือ  ความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) ควรออกแบบใหมี้จุดเด่นหรือเอกลกัษณ์
เฉพาะที่ท  าใหผู้บ้รโิภคแยกแยะออกจากคูแ่ข่ง 

(2) องค์ประกอบ(คุณสมบัติ)ของผลิตภัณฑ์ (Product Component) ต้องพิจารณา
คุณลกัษณะต่าง ๆ เช่น ประโยชนพ์ืน้ฐาน คุณภาพโดยรวม รูปร่างลกัษณะ บรรจุภณัฑ ์และแบ
รนดส์ินคา้ 

(3) การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product Positioning)  เป็นการก าหนดภาพลกัษณ์
ของสินคา้ในใจผูบ้ริโภค เพื่อใหผ้ลิตภัณฑมี์คุณค่าทางจิตใจและแตกต่างอย่างชัดเจนในตลาด
เปา้หมาย 

(4) การพัฒนาผลิตภัณฑ ์(Product Development) ควรมีการปรบัปรุงผลิตภัณฑ์ใหด้ี
ยิ่งขึน้อยู่เสมอ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในลกัษณะ “ใหม่และดีกว่าเดิม” ภายใต้
ขอ้จ ากดัและศกัยภาพขององคก์ร 

(5) กลยทุธเ์ก่ียวกบัสว่นประสมผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ ์(Product 
Line) การจัดวางความหลากหลายของสินค้าในกลุ่มผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ เพื่อครอบคลุมความ
ตอ้งการของตลาดหลายระดบั 

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง ราคาคือจ านวนเงินที่ผูบ้รโิภคจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อแลกกบั
การครอบครองหรือใชป้ระโยชนจ์ากสินคา้ ผลิตภณัฑ ์หรือบรกิารของกิจการ ทัง้นีร้าคายงัสามารถ
สะทอ้นถึงคณุค่าที่ลกูคา้มองเห็นหรือรบัรูไ้ดจ้ากการใชส้ิ่งเหล่านัน้ โดยเม่ือลกูคา้มองว่าผลลพัธท์ี่
ไดร้บัมีมลูค่ามากกวา่หรือคุม้ค่ากบัราคาที่จ่าย พวกเขาก็จะมีแนวโนม้ในการตดัสินใจซือ้สงูขึน้ 

นอกจากการพิจารณาราคาจากมุมของตัวเลขเงินตราแลว้ ลูกคา้มักเปรียบเทียบ “มูล
ค่าที่ไดร้บั” กับ “ตน้ทุนที่ตอ้งจ่าย” ซึ่งหากสิ่งที่ไดร้บันัน้มีคุณค่ามากกว่าที่เสียไป ก็ยิ่งเพิ่มความ
น่าสนใจของสินคา้และกระตุน้การซือ้ ทัง้นีก้ิจการควรจะค านงึถึงปัจจยัต่างๆ ในขณะที่การก าหนด
กลยทุธด์า้นราคา ดงันี ้ 

(1) ลกัษณะของการแข่งขนัในตลาด  
(2) ตน้ทนุทางตรงและตน้ทนุทางออ้มเพื่อใหไ้ดม้าซึง่สินคา้และ/หรือบรกิาร  
(3) การรบัรูค้ณุค่าไดใ้นสายตาของลกูคา้กลุม่เปา้หมาย  
(4) ปัจจยัอื่นๆ ที่อาจเก่ียวขอ้ง 
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3. ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) หมายถึงเสน้ทางหรือ
กลไกในการส่งมอบสินคา้และบริการจากผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการไปยงัมือผูบ้ริโภค โดยมีเป้าหมาย
เพื่อใหส้ินคา้หรือบริการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างตรงจุดและทันเวลา ทั้งนี ้วิธีการกระจาย
สินคา้และบริการจ าเป็นตอ้งพิจารณาจากลกัษณะของผูบ้ริโภคเป้าหมาย รวมถึงความเหมาะสม
ของแต่ละช่องทางในการสรา้งความสะดวกในการเขา้ถึง รูปแบบของช่องทางการจัดจ าหน่ายที่
สามารถเลือกใชไ้ด ้ไดแ้ก่ 

(1) จดัจ าหน่ายสินคา้ถึงผูบ้รโิภคโดยตรง (Direct) 
(2) จดัจ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้สง่ (Wholesaler)  
(3) จดัจ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้ปลีก (Retailer)  
(4) จ าหน่ายสินคา้ผ่านผูค้า้สง่และผูค้า้ปลีก (Wholesaler and Retailer)  
(5) จ าหน่ายสินคา้ผ่านตวัแทน (Dealer)  
ดงันัน้สถานที่ใหบ้ริการจึงควรครอบคลมุพืน้ที่ในการใหบ้ริการกลุ่มเป้าหมายใหไ้ดม้าก

ที่สดุ ทัง้นีค้วามส าคญัของท าเลที่ตัง้ (Location) มกัมีความส าคญัที่แตกต่างกันไปตามลกัษณะ
ของธุรกิจแต่ละประเภท ซึ่งในการออกแบบและเลือกใช้ช่องทางการจัดจ าหน่าย องค์กรควร
ค านงึถึงปัจจยัหลกั 3 ประการ ไดแ้ก่ 

(1) ลกัษณะของกิจการและรูปแบบธุรกิจที่ด  าเนินการอยู่ 
(2) ความจ าเป็นในการใช้ตัวกลาง (Intermediary) เพื่อจัดจ าหน่ายสินค้าและ/หรือ

บรกิารของธุรกิจ 
(3) ลกูคา้กลุม่เปา้หมายของธุรกิจ 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่งเสริมการตลาดเป็นหนึ่งใน

กลยุทธ์ส  าคัญที่องคก์รใชเ้พื่อสื่อสารกับกลุ่มเป้าหมาย โดยมีเป้าหมายในการสรา้งแรงกระตุน้ 
ความสนใจ ความเช่ือมั่น และความพึงพอใจในสินคา้และบรกิาร องคก์รอาจใชก้ารสื่อสารเหล่านี ้
เพื่อกระตุน้ความตอ้งการใหม่ หรือเพื่อเตือนใหผู้บ้ริโภคร  าลึกถึงสินคา้และบริการที่เคยรูจ้ัก การ
ส่งเสริมการตลาดสามารถสรา้งอิทธิพลต่อความรูส้กึ มมุมอง และพฤติกรรมของลกูคา้ ซึ่งถือเป็น
กระบวนการสื่อสารระหว่างผู้ขายและผู้ซือ้ในรูปแบบต่าง ๆ แนวคิดการส่งเสริมการตลาดใน
ปัจจุบันมักใช้วิธีแบบผสมผสานหรือที่ เรียกว่า การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ  (IMC: 
Integrated Marketing Communication) ซึ่งคือการใชห้ลายเครื่องมือทางการตลาดรว่มกนัอย่าง
สอดคลอ้งเพื่อใหเ้กิดประสิทธิผลสงูสดุ โดยจะเลือกใชเ้ครื่องมือใดก็ขึน้อยู่กบัความเหมาะสมของ
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แต่ละกลุม่เปา้หมาย โดยเครื่องมือที่ใชใ้นการสง่เสรมิการตลาดแบบบรูณาการจะประกอบไปดว้ย 
5 เครื่องมือหลกั ดงันี ้ 

(1) การโฆษณา (Advertising) หมายถึง เป็นการน าเสนอขอ้มลูหรือสารสนเทศเก่ียวกบั
สินคา้และบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ เพื่อจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจและความตอ้งการซือ้ 
ช่องทางที่ใชส้ามารถหลากหลาย เช่น โทรทศัน ์วิทย ุสื่อสิ่งพิมพ ์ป้ายโฆษณา หรือสื่อดิจิทลัอย่าง
เว็บไซตแ์ละโซเชียลมีเดีย ซึง่เลือกใชต้ามลกัษณะของผูบ้รโิภคแต่ละกลุม่  

(2) การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) หมายถึง  
การเนน้การสรา้งภาพลกัษณท์ี่ดีขององคก์รหรือผลิตภณัฑ ์อาจอยู่ในรูปแบบที่มีค่าใชจ้่ายหรือไม่ก็
ได ้โดยการประชาสัมพันธ์มักเป็นความพยายามในการสื่อสารเชิงสรา้งสรรคจ์ากองคก์รไปยัง
กลุม่เปา้หมายทัง้ในระดบับคุคลทั่วไปหรอืระหวา่งองคก์รดว้ยกนั 

(3) การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง เป็นการน าเสนอสินค้าใน
ลกัษณะที่มีการพดูคยุโตต้อบระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ือ้โดยตรง (Two-way Communication) ซึ่งอาจ
เกิดขึน้ผ่านการพบปะพูดคุยหรือการน าเสนอแบบตัวต่อตัว วิธีนีเ้หมาะกับสินคา้ที่ตอ้งการการ
อธิบายหรือสรา้งความเช่ือมั่นเป็นพิเศษ  

(4) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง ใชก้ลยุทธ์ระยะสั้นเพื่อกระตุ้น
ยอดขาย เช่น การลดราคา แจกสินคา้ตวัอย่าง การซือ้แถม หรือของรางวลัต่าง ๆ โดยมีจดุประสงค์
เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจซือ้อย่างรวดเรว็ 

(5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง มายถึงการสื่อสารที่เขา้ถึงลูกคา้
เปา้หมายไดโ้ดยตรง โดยไม่ผ่านคนกลาง เช่น การตลาดผ่านโทรศพัท ์การสง่อีเมล การสง่ขอ้ความ 
หรือการจัดส่งจดหมายส่วนบุคคล เพื่อแนะน าสินค้าและบริการโดยเฉพาะเจาะจงไปยัง
กลุม่เปา้หมาย 

5. ด้านบุคคล (People) หรือบุคลากร หมายถึง หมายถึงผู้ที่ท  างานเพื่อสนับสนุน
กิจกรรมขององคก์รในทุกระดับ ตัง้แต่เจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารในแต่ละระดับ ไปจนถึงพนักงาน
ทั่วไป รวมถึงพนกังานบรกิารหรือแม่บา้น ลว้นมีบทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนกลยทุธข์ององคก์ร
ใหบ้รรลเุปา้หมายที่ก าหนดไว ้นอกจากความสามารถในการวางแผนและการด าเนินงาน บคุลากร
ยังท าหน้าที่ เป็นผู้สรา้งความประทับใจแก่ลูกค้าโดยตรง ความสุภาพ ความใส่ใจ และการมี
ปฏิสมัพันธท์ี่ดีสามารถส่งเสริมภาพลกัษณ์ที่ดีและสรา้งความผูกพันระยะยาวระหว่างลูกคา้กับ
องคก์รไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
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6. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง องค์ประกอบที่ลูกค้า
สามารถสังเกตหรือสัมผัสได้จากการใช้สินค้าและบริการขององค์กรเรียกว่า “ลักษณะทาง
กายภาพ” ซึ่งถือเป็นสิ่งที่สะทอ้นถึงคณุภาพและความแตกต่างของธุรกิจในสายตาลกูคา้ เช่น การ
ออกแบบภายในรา้น บรรยากาศ รูปลกัษณข์องพนกังาน การจดัวางสิ่งของ การพดูจา และความ
รวดเรว็ในการใหบ้ริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจบริการ การสรา้งความประทบัใจผ่านสิ่งที่จบั
ตอ้งไดจ้งึเป็นสิ่งที่จ  าเป็น เพื่อสรา้งประสบการณท์ี่ดีและช่วยใหธุ้รกิจโดดเดน่กวา่คูแ่ข่ง 

7. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร (Process) หมายถึง ขัน้ตอนและวิธีการที่องคก์รใชใ้นการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ ซึ่งรวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งตัง้แต่ตน้จนจบกระบวนการ ไม่ว่าจะเป็นการ
รบัค าสั่งซือ้ การด าเนินการ การตรวจสอบ ไปจนถึงการส่งมอบบรกิาร หากกระบวนการเหลา่นีถ้กู
ออกแบบอย่างมีระบบ และมีความสอดคล้องต่อกัน ก็จะท าให้การด าเนินงานราบรื่น ลด
ข้อผิดพลาด และสรา้งความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ การก าหนดขั้นตอนที่ชัดเจนยังช่วยให้
พนกังานทกุฝ่ายเขา้ใจตรงกนัและสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมืออาชีพในทิศทางเดียวกนั 

จากความหมายของนักวิชาการต่างๆให้ไว ้สรุปว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
หมายถึง หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดท่ีองคก์รน ามาใชเ้พื่อกระตุน้ความตอ้งการซือ้หรอืการใช้
บรกิารของลกูคา้ โดยประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกั 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้น
ราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  (Place/Channel Distribution) ด้านการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ดา้นบุคคล (People) ดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
และด้านกระบวนการ (Process) เครื่องมือทั้งเจ็ดนีท้  าหน้าที่ร่วมกันในการสรา้งคุณค่า และ
ประสบการณ์ที่ดีใหแ้ก่ลูกคา้ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการและความภักดีต่อแบรนดใ์น
ระยะยาว 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 
ปณิศา มีจินดา (2553) กล่าวว่า “ พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการที่เก่ียวขอ้งกับ 

บุคคลหรือกลุ่มในการจัดหา การเลือกสรร การซือ้ การใช ้และการจัดการภายหลังการบริโภค 
ผลิตภณัฑห์รอืบรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในช่วงเวลาหนึ่งๆ” 

อดลุย ์จาตรุงคกลุ และดลยา จาตรุงคกลุ (2550) กลา่ววา่ “พฤติกรรมผู ้บรโิภค หมายถึง 
กิจกรรมต่างๆ ที่บุคคลกระท าเพื่อใหไ้ดส้ินคา้หรือบริการมาเพื่อบริโภค ตลอดจนรวมไปถึง  การ
บรโิภคดว้ย” 
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ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2560) กล่าวว่า “ พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นการศึกษาถึง 
พฤติกรรมของบคุคล กลุม่ หรือองคก์ร ซึ่งคือผูบ้รโิภค เก่ียวกบัการเลือกซือ้และใชส้ินคา้หรือบรกิาร 
เพื่อตอบสนองตอ่ความตอ้งการของเขา” 

ปัจจัยทีก่ าหนดพฤตกิรรมผู้บริโภค 
วฒุิ สขุเจรญิ (2559) กลา่วว่า ปัจจยัต่างๆท่ีก าหนดผูบ้รโิภคใหมี้พฤติกรรมที่แตกต่างกนั 

สามารถแบง่ได ้2 ประเภทดงันี ้ 
1) ปัจจัยภายนอก (External factors) หมายถึ ง ปัจจัยที่ เป็นสิ่ งกระตุ้นจาก

สภาพแวดลอ้มภายนอกใหผู้บ้รโิภคเกิดความตอ้งการท่ีจะบรโิภคสินคา้หรอืบรกิาร สภาพแวดลอ้ม 
ภายนอก เช่น ล าดบัชัน้ทางสงัคม สภาพทางเศรษฐกิจ เป็นตน้  

2) ปั จจัยภ าย ใน  ( Internal factors) หมายถึ ง  ปั จจัยที่ เป็ น สิ่ งก ระตุ้น จาก
สภาพแวดลอ้มภายใน ซึง่เป็นตวัก าหนดรูปแบบการตอบสนองของผูบ้รโิภคและการตอบสนองของ 
แต่ละคนนัน้แตกต่างกนั สภาพแวดลอ้มภายใน เช่น แรงจงูใจ การรบัรู ้คา่นิยม เป็นตน้ 

การวิเคราะหพ์ฤตกิรรมผู้บริโภค  
(Kotler P. & Keller K.L., 2016) กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรม  ผู้บริโภค เพื่อที่จะ

สามารถจดัสิ่งกระตุน้หรือกลยทุธก์ารตลาดเพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ย่าง
เหมาะสม ซึง่มีผลตอ่ความส าเรจ็ของธุรกิจ  

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2560) กลา่วว่า การวิเคราะหต์ลาดและพฤติกรรม ผูบ้รโิภค 
สามารถตั้งค าถาม 7 ประการ หรือเรียกว่า 6Ws และ 1H เพื่อเป็นค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os 
เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้รโิภค ซึง่แสดงรายละเอียดเป็นตาราง ดงันี ้

ตาราง 1 แสดงค าถาม 7 ค าถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการ (7Os) เก่ียวกบั
พฤติกรรมผูบ้รโิภค 

คำถาม (6Ws และ 1H) คำตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
1. ใครอยู่ในตลาด 
เป้าหมาย (Who is in  
the target market?) 

ลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางด้าน  
1) ประชากรศาสตร์  
2) ภูมิศาสตร์  
3) จิตวิทยา  
4) พฤติกรรมศาสตร ์

กลยุทธ์การตลาด ประกอบด้วย 
กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การ
จัดจำหน่าย และการส่งเสริม
การตลาดที่เหมาะสมและสามารถ
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมาย 
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ตาราง 1 (ตอ่) 

คำถาม (6Ws และ 1H) คำตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
2. ผู้บริโภคซือ้อะไร (What 
does the consumer buy) 

สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ 
(Objects) สิ่งที่ผู้บริโภค ต้องการ
จากผลิตภัณฑ์ก็คือ คุณสมบตัิ
หรือองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ 
ซึ่งมีความแตกต่างที่ เหนือกว่า
คู่แข่ง 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ได้แก่ 
1) ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ ห ลั ก  2) 
รูปลักษณ์  ผลิตภัณฑ์  ได้แก่  
การบรรจุภัณ ฑ์  ตราสินค้ า 
รู ป แ บ บ บ ริ ก า ร คุ ณ ภ า พ 
ลั ก ษ ณ ะ น วั ต ก ร ร ม  3) 
ผลิตภัณฑ์ควบ 4) ผลิตภัณฑ์ที่
คาดหวัง  
5) ศักยภาพของผลิตภัณฑ์  
ความแตกต่างทางการแข่งขัน 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ บริการ 
พนักงาน และภาพลักษณ์ 

3. ทำไมผู้บริโภคจึงซื้อ 
(Why does the 
consumer buy) 

วัตถุประสงค์ในการซื้อ
(Objectives) ผู้บริโภคซือ้สินค้า 
เพื่อสนองตอบต่อความต้องการ
ทางด้านร่างกายและจิตวิทยา ซึ่ง
ปัจจัยที่มีอิทธพิลต่อ พฤติกรรม
การซื้อ คือ 1) ปัจจัยด้าน
จิตวิทยา 2) ปจัจัยด้านสังคม
วัฒนธรรม 3) ปัจจัยส่วนบุคคล 
 

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือ 1) กลยุทธ์
ด้านผลิตภัณฑ์ 2) กลยุทธ์ด้าน
การ ส่งเสริมการตลาด 3) กล
ยุทธ์ด้านราคา 4) กลยุทธ์ด้าน
ช่องทางการจัดจำหน่าย 

4. ใครมีส่วนรว่มในการ
ตัดสินใจซื้อ (Who 
participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง 
(Organizations) ที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซือ้ ประกอบด้วย  
1) ผู้ริเริ่ม 2) ผู้มีอิทธิพล 3) ผู้
ตัดสินใจซื้อ 4) ผู้ซื้อ 5) ผู้ใช้ 

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือกลยุทธ์ด้าน
การโฆษณาและการส่งเสริม
การตลาด โดยใช้กลุ่มอิทธิพล 
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ตาราง 1 (ตอ่) 

คำถาม (6Ws และ 1H) คำตอบที่ต้องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 
5. ผู้บริโภคซือ้เมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?)  

โอกาสในการซือ้ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใด ช่วงฤดูกาลใด 
ช่วงวันใดของเดือน ช่วงเวลาใด 
ของวัน  

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือกลยุทธ์ด้าน
การส่งเสริมการตลาด โดยควร
จะทำการส่งเสริมการตลาด
เมื่อใดจึงจะสอดคล้องกับการ
ซื้อ 

6. ผู้บริโภคซือ้ที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ที่
ผู้บริโภคทำการซื้อ เช่น
ห้างสรรพสินคา้ ซูเปอร์มาร์เก็ต 
ร้านขายของช า เป็นต้น 

กลยุทธ์ด้านช่องทางการจัด
จำหน่าย บริษัทนำผลิตภัณฑ์สู้
ตลาดเป้าหมายโดยพิจารณาว่า
จะผ่านคนกลางอย่างไร 

7. ผู้บริโภคซือ้อย่างไร (How 
does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operations) ประกอบด้วย 1) 
การรับรู้ปัญหาหรือการรับรู้ถึง 
ความต้องการ 2) การค้นหา 
ข้อมูล 3) การประเมินทางเลือก 
4) การตัดสินใจซือ้ 5) พฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ 

กลยุทธ์ที่ใช้มากคือกลยุทธ์ด้าน
การส่งเสริมการตลาด 
ประกอบด้วย การโฆษณา  
การขายโดยใช้พนักงานขาย  
การส่งเสริมการขาย การให้
ข่าว และการประชาสัมพันธ์ 
ก า ร ต ล า ด  ท า ง ต ร ง โด ย
พ นั ก ง าน ข าย จ ะ ก ำห น ด 
วัตถุประสงค์ ในการขายให้
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ใน
การตัดสินใจซื้อ 

ที่มา: ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2560) : การบรหิารการตลาดยคุใหม่. หนา้ 141. 
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โมเดลพฤตกิรรมผ ู้บริโภค  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560) ได้ศึกษาเก่ียวกับโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค  

ซึง่ประกอบดว้ย 3 สว่นที่ส  าคญัดงันี ้
 1) ปัจจยัน าเขา้ (Input) หมายถึงปัจจยัที่ส่งผลต่อค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมที่

เก่ียวขอ้งกบัการเลือกซือ้ของผูบ้รโิภค ซึ่งสง่ผลโดยตรงต่อการตดัสินใจซือ้ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท 
คือ 

1.1) ปัจจัยน าเข้าด้านส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix input) 
ประกอบดว้ยเครื่องมือทางการตลาด เช่น กลยุทธส์ินคา้ กลยุทธด์า้นราคา การจดัจ าหน่าย และ
การส่งเสริมการตลาด ซึ่งมุ่งเน้นการสื่อสารและจูงใจผู้บริโภคให้เกิดความสนใจและเลือกซือ้
ผลิตภณัฑ ์

1.2) ปัจจยัน าเขา้ดา้นสงัคมและวฒันธรรม (Sociocultural input) หมายถึงแรง
กระตุน้จากสภาพแวดลอ้มทางสงัคม วฒันธรรม ค่านิยม และบรรทดัฐานที่มีอิทธิพลต่อการรบัรู ้
และพฤติกรรมการบริโภค แมบ้างครัง้อาจไม่ไดเ้ป็นแรงสนับสนุนโดยตรงต่อการซือ้ แต่ก็มีผลต่อ
การตดัสินใจในระยะยาว 

2) กระบวนการ (Process) หรือกระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค  (Consumer 
decision making process) หมายถึง ขั้นตอนที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจเลือกซือ้สินคา้และ
บริการ ซึ่งเริ่มตน้จากการรบัรูถ้ึงความตอ้งการ จากนั้นจึงแสวงหาขอ้มูล เปรียบเทียบทางเลือก 
และประเมินผลเพื่อตดัสินใจซือ้ โดยในกระบวนการนีอ้าจไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยัส่วนบคุคล เช่น 
รายได ้อาชีพ หรือรูปแบบการด าเนินชีวิต 

3) ผลลัพธ์ (Output) เกิดจากปัจจัย 2 ประการ คือ การตัดสินใจซือ้สินค้า และ
พฤติกรรมหลงัการซือ้ โดยเฉพาะพฤติกรรมหลงันัน้ซือ้นัน้ส  าคัญถา้ผูบ้ริโภคพอใจในสินคา้หรือ
บรกิารอาจจะกลบัมาซือ้ซ  า้ หรืออาจจะมีการบอกต่อไปยงัลกูคา้หรือบคุคลอื่นๆ  

การศึกษาพฤตกิรรมผู้บริโภค  
วฒุิ สขุเจริญ (2559) กล่าวว่า การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นสิ่งที่ตอ้งศึกษาและท า

ความเข้าใจ เพื่อหาค าตอบเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซื ้อ ไดแ้ก่ ใคร อะไร เม่ือไหร่ ที่ไหน 
อย่างไร และท าไม เพื่อใหส้ามารถก าหนดกิจกรรมทางการตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม ซึ่งมีค าถาม
ดงันี ้  

1. ใครคือผูซ้ือ้สินคา้หรือบรกิาร  
2. ใครเป็นผูต้ดัสินใจ  
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เศรษฐศาสตร ์

(Economics) 

จิตวิทยา 

(Psychology) 

สังคมวิทยา 

(Sociology) 

3. ใครมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ  
4. ตดัสินใจซือ้อย่างไร และใครมีบทบาทในกระบวนการตดัสินใจ  
5. อะไรที่ลกูคา้ซือ้ และความตอ้งการอะไรท่ีตอ้งท าใหล้กูคา้พอใจ  
6. ท าไมลกูคา้ถึงซือ้สินคา้ของตราสินคา้นัน้  
7. ลกูคา้มองหาหรือไปเพื่อซือ้สินคา้ที่ไหน  
8. เม่ือไหรท่ี่ลกูคา้จะซือ้มีปัจจยัฤดกูาลหรือไม่  
9. ลกูคา้รูส้กึหรอืรบัรูเ้ก่ียวกบัสินคา้อย่างไร  
10. ลกูคา้มีทศันคติกบัสินคา้ของเราอย่างไร  
11. ปัจจยัดา้นสงัคมมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้อย่างไร 
12. รูปแบบการด าเนินชีวิตของลกูคา้มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้หรอืไม่  
13. ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์เป็นองคป์ระกอบส าคญัที่ส่ง

อิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยรวมถึงเพศ อาย ุรายได ้การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส 
และวงจรชีวิตครอบครวั ซึ่งเป็นตวัแปรพืน้ฐานที่ใชใ้นการวิเคราะหค์วามแตกต่างของพฤติกรรม
การเลือกซือ้และการบริโภค ไดแ้ก่ เศรษฐศาสตร ์จิตวิทยา สังคมวิทยา และ มานุษยวิทยา ซึ่ง
แสดงภาพดงันี ้

 
 

 

 

  

 

ภาพประกอบ 2 ศาสตรท์ี่ใชใ้นการศกึษาพฤติกรรมผูบ้รโิภค 

ที่มา: วฒุิ สขุเจรญิ (2559). พฤติกรรมผูบ้รโิภค. หนา้ 19. 

กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค 
นันทสารี สุขโต และคณะ (2560) กล่าวว่า การพิจารณาว่าผู้บริโภคมีกระบวนการ

ตดัสินใจซือ้ ประกอบดว้ย 5 ขัน้ ไดแ้ก่ การรบัรู ้ถึงความตอ้งการ การคน้หาขอ้มลู การประเมินผล

พฤติกรรมผู้บริโภค 

(Consumer 

behavior) มานุษยวิทยา 

(Anthropology) 
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การรับรู้ถงึ
ความต้องการ 

การค้นหา
ข้อมูล 

พฤตกิรรม
ภายหลังซือ้ 

ทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ จะเห็นไดว้่ากระบวนการซือ้นั้นเริ่มก่อน
การซือ้จรงิและมีผลกระทบภายหลงัการซือ้ ดงันัน้จึงควรที่จะเนน้ไปที่กระบวนการการตดัสินใจซือ้
ทัง้หมด ไม่ใช่เฉพาะขัน้การตดัสินใจเพียงขัน้เดียว ซึง่มีภาพจ าลอง ดงันี ้

 

 

 

ภาพประกอบ 3 กระบวนการตัดสินใจซื้อพฤติกรรมผู้บริโภค 

ที่มา: นันทสารี สขุโต และคณะ (2560) : หลกัการตลาด: Marketing An Introduction. 
หนา้ 89. 

จากภาพจ าลองแสดงใหเ้ห็นว่าผูบ้ริโภคไดผ้่าน 5 ขัน้ตอนในการซือ้ทุกครัง้ แต่การซือ้ที่
เป็นกิจวัตรประจ าวันผูบ้ริโภคอาจจะขา้มขั้นตอนบางขั้นตอนได ้ผูห้ญิงซือ้แชมพูยี่หอ้ประจ าก็
สามารถทราบความตอ้งการของตนเองแลว้ไปที่ขั้นตอนการตัดสินใจซือ้ทันที โดยอาจจะขา้ม
ขัน้ตอนการคน้ควา้หาขอ้มลูและขัน้ตอนประเมินผลทางเลือก ซึง่แต่ละขัน้ตอนอธิบายไดด้งันี ้ 

1. การรบัรู ้ถึงความตอ้งการ คือ ในขัน้ตอนนี ้ผูบ้ริโภคจะเริ่มรบัรูถ้ึงความตอ้งการหรือ
ปัญหาบางประการที่กระตุน้ใหเ้กิดการแสวงหาสินคา้หรือบริการ ความตอ้งการดงักล่าวอาจเกิด
จากแรงกระตุน้ภายใน เช่น ความหิว ความกระหาย หรือแรงกระตุน้ภายนอก เช่น การเห็นโฆษณา
หรือค าแนะน าจากผู้อื่น การรบัรูค้วามต้องการนี ้จึงเป็นจุดเริ่มต้นของการเข้าสู่กระบวนการ
ตดัสินใจซือ้ ซึ่งองคก์รควรใหค้วามส าคัญในการวิจัยเพื่อเขา้ใจสาเหตุหรือแรงจูงใจเบือ้งตน้ของ
ผูบ้รโิภค 

2. การคน้หาขอ้มูล คือ เม่ือผูบ้ริโภครบัรูถ้ึงความตอ้งการแลว้ พวกเขาอาจเริ่มคน้หา
ขอ้มลูเก่ียวกบัทางเลือกที่เป็นไปได ้ซึ่งบางรายอาจตดัสินใจซือ้ทนัทีหากแรงกระตุน้มีความรุนแรง 
แต่ในหลายกรณี ผูบ้รโิภคจะด าเนินการแสวงหาขอ้มลูจากแหลง่ตา่ง ๆ ไดแ้ก่ 

2.1 แหลง่ขอ้มลูสว่นบคุคล: เช่น ครอบครวั เพื่อน หรือผูใ้กลช้ิด 
2.2 แหลง่ขอ้มลูทางการคา้: เช่น โฆษณา พนกังานขาย เว็บไซต ์และการจดัแสดง 
2.3 แหลง่ขอ้มลูสาธารณะ: เช่น สื่อมวลชน การจดัอนัดบัผลิตภณัฑ ์และบทวิจารณ ์

การประเมินผล
ทางเลือก 

การ
ตัดสินใจซือ้ 
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2.4แหล่งข้อมูลจากประสบการณ์ : เช่น การทดลองใช้ หรือความทรงจ าจาก
ประสบการณท์ี่ผ่านมา ความน่าเช่ือถือและอิทธิพลของแหล่งขอ้มลูแต่ละประเภทจะแตกต่างกนั
ไปตามลกัษณะของผูบ้รโิภค 

3. การประเมินผลทางเลือก คือ ขัน้ตอนที่ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบทางเลือกต่าง ๆ ที่ได้
จากการรวบรวมขอ้มลู โดยพิจารณาจากคณุลกัษณะที่ส  าคญัส าหรบัตนเอง เช่น ราคา คุณภาพ 
การออกแบบ หรือการรบัประกนั เช่น ในกรณีศึกษาการซือ้รถยนต ์ผูบ้ริโภคอาจใชเ้กณฑ ์4 ดา้น 
ได้แก่ ความสวยงาม ความคุ้มค่า การรบัประกัน และราคาขาย เพื่อเปรียบเทียบแต่ละยี่ห้อ 
อย่างไรก็ตาม การตดัสินใจในโลกความจริงมกัอิงจากการพิจารณาหลายปัจจัยร่วมกัน ไม่ใช่แค่
คณุลกัษณะเดียว 

4. การตดัสินใจซือ้ คือ หลงัจากประเมินทางเลือกแลว้ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกสินคา้
หรือบรกิารที่คิดว่าเหมาะสมที่สดุ อย่างไรก็ตาม การตดัสินใจอาจไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยัเพิ่มเติม 
เช่น 

4.1 ทศันคติของผูอ้ื่น: หากผูมี้อิทธิพลทางความคิด เช่น คนในครอบครวั มีความเห็น
ที่แตกตา่ง ผูบ้รโิภคอาจเปลี่ยนแปลงการตดัสินใจตาม 

4.2 สถานการณท์ี่ไม่คาดคิด: เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดท้ี่เปลี่ยนแปลง หรือการลด
ราคาของคูแ่ข่ง ซึง่อาจสง่ผลตอ่ความตัง้ใจซือ้ดัง้เดิม 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ คือ หลงัจากการซือ้ ผูบ้ริโภคจะประเมินประสบการณจ์าก
การใชผ้ลิตภณัฑ ์วา่ตรงกบัความคาดหวงัหรือไม่ โดยมี 3 แนวโนม้หลกัคือ 

5.1 หากสินคา้ท าไดด้ีกวา่ที่คาดหวงั จะเกิดความประทบัใจ 
5.2 หากอยู่ในระดบัที่คาดหวงั จะเกิดความพงึพอใจ 
5.3 หากต ่ากวา่คาดหวงั จะน าไปสูค่วามไม่พอใจ 

นอกจากนี ้ผู้บริโภคมัก เผชิญกับความ รู้สึก  “ไม่มั่ น ใจหลังซื ้อ” หรือ  Cognitive 
Dissonance เช่น รูส้ึกเสียใจที่ไม่ไดเ้ลือกยี่หอ้อื่น หรือไม่มั่นใจกับคุณภาพของสินคา้ที่ซือ้ไป ซึ่ง
หากไม่มีการจดัการที่เหมาะสม อาจส่งผลเสียต่อความภกัดีของลกูคา้ในระยะยาว ดงันัน้ องคก์ร
ควรมีระบบติดตามความพึงพอใจของลูกคา้อย่างต่อเนื่อง และน าผลลพัธม์าใชใ้นการปรบัปรุง
คณุภาพสินคา้และบรกิาร เพื่อรกัษาความสมัพนัธท์ี่ดีกบัลกูคา้ในอนาคต 

จากความหมายของนักวิชาการต่างๆใหไ้ว ้สรุปว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือกระบวนการ
แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลซึ่งมีแรงจูงใจหรือสิ่งเรา้มากระตุน้ใหเ้กิดการตอบสนอง โดย
พฤติกรรมดงักล่าวมกัเกิดขึน้เม่ือบคุคลตระหนกัถึงความตอ้งการบางประการ และมีสิ่งกระตุน้ทัง้
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จากภายในและภายนอกที่ผลกัดนัใหเ้กิดการกระท า เช่น การเลือกซือ้สินคา้ การใชบ้รกิาร หรือการ
แสดงออกในลกัษณะอื่น ๆ ที่เก่ียวขอ้งกับการบริโภค เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัที่ตนมีอยู่ 

4. การประกอบธุรกิจซ่อมแอรร์ถยนต ์
รา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ คือ รา้นหรือธุรกิจที่ให้บริการซ่อมและบ ารุงรกัษาระบบแอรใ์น

รถยนต ์ซึ่งรวมถึงการตรวจสอบ ปรบัปรุง และซ่อมแซมส่วนต่างๆ ของระบบแอรใ์นรถยนตเ์พื่อให้
ท างานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพและเย็นสบายตลอดการขบัข่ี รา้นซอ่มแอรร์ถยนตส์ามารถใหบ้รกิาร
ทัง้ในดา้นการบ ารุงรกัษาระบบแอรท์ี่ไม่ท างาน หรือการแกไ้ขปัญหาที่เก่ียวขอ้งกบัการท างานของ
แอร ์เช่น น า้ยาแอรร์ั่ว, คอมเพรสเซอรเ์สีย, หรอืการลา้งแอรเ์พื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน 

บริการหลักของร้านซ่อมแอรร์ถยนต ์ได้แก่ 
1. บริการเติมน า้ยาแอร ์คือ การเติมน า้ยาแอรใ์หม่หากพบว่าแอรไ์ม่เย็นหรือเย็นไม่พอ 

เนื่องจากน า้ยาแอรห์มดหรอืรั่ว 
2. บริการลา้งแอร ์คือ การท าความสะอาดระบบแอรโ์ดยเฉพาะคอยลเ์ย็น (Evaporator) 

เพื่อใหแ้อรท์  างานไดมี้ประสิทธิภาพและลดการสะสมของแบคทีเรียหรอืกลิ่นอบั 
3. บรกิารตรวจสอบและซ่อมแซมส่วนต่างๆ คือ การตรวจสอบปัญหาของระบบแอร ์เช่น 

คอมเพรสเซอร,์ ท่อน า้ยา, วาลว์, หรอืระบบควบคมุอณุหภมูิ และการซอ่มแซมตามความจ าเป็น 
4. บรกิารเปลี่ยนอะไหล ่คือ หากพบวา่อะไหลบ่างชิน้เสียหายหรือไม่สามารถซ่อมแซมได ้

อาจจะตอ้งมีการเปลี่ยนชิน้สว่นใหม่ เช่น คอมเพรสเซอร,์ มอเตอรพ์ดัลม, หรอืกรองแอร ์
5. บรกิารบ ารุงรกัษาระบบแอร ์คือ การใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัการดแูลรกัษาระบบแอรเ์พื่อ

ยืดอายกุารใชง้าน เช่น การเปลี่ยนกรองแอรห์รอืการตรวจเช็คอปุกรณใ์นช่วงเวลาที่เหมาะสม 
ประเภทของธุรกิจซ่อมแอรร์ถยนต ์
ธุรกิจซอ่มแอรร์ถยนตส์ามารถแบ่งได ้3 ประเภทหลกัๆ ดงันี ้

1. ศูนย์ซ่อมแอรร์ถยนต์ขนาดใหญ่  เป็นศูนย์บริการซ่อมแอรร์ถยนต์เฉพาะยี่ห้อ 
ศูนยบ์ริการเหล่านีจ้ะใหบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตเ์ฉพาะยี่หอ้เท่านั้น เช่น ศูนยบ์ริการนิสสัน ศูนย์
บริการฮอนดา้ ศูนยบ์ริการโตโยต้า เป็นตน้ ดังนัน้เพื่อเป็นตัวแทนในการซ่อมบ ารุงรถยี่หอ้ต่างๆ 
โดยจะกระจายการบรกิารออกไปอย่างทั่วถึง เพื่อใหค้รอบคลมุพืน้ที่ต่างๆทั่วกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ศูนยซ์่อมเหล่านีเ้ป็นอู่ขนาดใหญ่มีเครื่องมือครบ ช่างที่ใหบ้ริการเป็นช่างผ่านการให้
ความรูท้างภาคทฤษฎีและภาคปฏิบตัิ ส่วนใหญ่ส าเรจ็การศึกษาจากโรงเรียนหรือวิทยาลยัต่างๆ
บางรายอาจผ่านการดูงานมาจากต่างประเทศ รถยนตท์ี่ค่อนขา้งใหม่เจา้ของรถยนตม์ักจะใช้
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บริการของอู่ประเภทนีเ้พราะมีความเช่ือใจมากกว่า  แมว้่าจะตอ้งเสียค่าบริการที่แพงกวาก็ตาม 
โดยทั่วไปศูนยซ์่อมรถยนตข์นาดใหญ่จะใชเ้งินลงทุนประมาณ 20 ลา้นบาทขึน้ไป ทัง้นีก้ารลงทุน
ดงักล่าวไม่รวมค่าที่ดิน ในส่วนของศนูยบ์ริการส่วนใหญ่ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน คือ ส่วนของโชว์
รูม ส่วนตอ้นรบัลกูคา้ และส่วนของการรบับริการ ในศูนยบ์ริการจะมีคนงานตัง้แต่  30 – 150 คน 
โดยคนงานจะตอ้งผ่านการอบรมฝึกฝนดา้นเทคนิคการซ่อมรถยนต ์และจะตอ้งไดร้บัการอบรม
อย่างสม ่าเสมอคนงานจะถกูแบง่เป็นกลุม่ๆ แต่ละกลุม่จะถกูควบคมุโดยหวัหนา้งาน โดยคนงาน 4 
– 5 คนต่อระดบัหวัหนา้งาน 1 คน 

2. รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป  เป็นรา้นที่มีลกูคา้อยทูั่วไปในบรเิวณนัน้มกัจะตัง้อยู่ใน
ย่านชุมชน เช่น ใกลถ้นนใหญ่ ใกลห้มู่บา้น บางแห่งอาจจะลงทุนสงูในดา้นอุปกรณเ์ทคโนโลยีที่
ทนัสมยั มีบริการตรวจ ซ่อมแอรร์ถยนต ์บางแห่งเป็นกิจการขนาดเล็ก มีคนงานประมาณ 3-4 คน 
คนที่เป็นช่างใหญ่เป็นเจา้ของกิจการเอง มีเครื่องมือซ่อมไม่ก่ีอย่าง ช่างในรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่ วไปผ่านการฝึกฝนหาความช านาญ เรียนรูว้ิธีซ่อมแอรร์ถยนต์จากการเป็นลูกน้องมาก่อน 
โดยทั่วไปรา้นซ่อมแอรร์ถยนตป์ระเภทนีก้ารลงทุนโดยไม่รวมราคาอาคาร และที่ดิน ประมาณ 
100,000 บาท ต่อคนงานประมาณ 10 – 20 คน แต่ถา้เป็นรา้นซอ่มแอรร์ถยนตข์นาดใหญ่ก็อาจจะ
ตอ้งใชเ้งินลงทนุมากกวานี ้หวัหนา้คนงานจะเป็นผูท้ี่มีความช านาญมาก บางแห่งอาจจะไม่มีการ
แต่ตัง้เป็นหวัหนา้โดยตรง แต่จะเป็นการยอมรบันบัถือคนงานดว้ยกัน ซึง่แต่ละกิจการจะมีคนงานที่
มีความช านาญอยู่จ  านวนไม่มาก เนื่องจากคนงานที่ช  านาญถึงระดบัหนึ่งจะออกไปตัง้กิจการของ
ตนเอง 

3. รา้นซ่อมแอรเ์ฉพาะทาง คือรา้นที่ใหบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตใ์นลกัษณะที่เจาะจง
และมีความช านาญเฉพาะในบางประเภทของแอรห์รือระบบแอรข์องรถยนตบ์างยี่หอ้ โดยรา้น
ประเภทนี ้จะมีการลงทุนในเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ เหมาะสมกับการซ่อมแอร์ประเภทที่
เฉพาะเจาะจงและอาจจะมีการฝึกอบรมท่ีเนน้ในดา้นนีเ้ป็นพิเศษ 

5. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
ชนิตา อสนุีย ์และชิณโสณ ์วิสิฐนิธิกิจจา (2565) ไดท้  าวิจยัเรื่อง “ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการลา้งแอรร์ถยนตเ์คลื่อนที่ ” พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ21-30 ปี สถานภาพสมรส อาชีพ รบัจา้ง/พนกังานบริษัท รายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท การศกึษาปรญิญาตรี ความถ่ีในการใชบ้รกิาร 1 ครัง้ต่อปี เหตผุลที่
ใชบ้ริการตอ้งการท าความสะอาด วนัที่ใชบ้ริการเสาร์-อาทิตย ์เวลาที่ใชบ้ริการ 10.00-12.00 น. 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้รกิารลา้งแอรร์ถยนตแ์บบเคลื่อนที่และการตดัสินใจใช้
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บรกิารลา้งแอร ์รถยนตแ์บบเคลื่อนที่ในภาพรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก ขอ้มลูสว่นบคุคล ดา้นอาย ุ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดบั การศึกษา ความถ่ีในการใชบ้ริการ เหตผุลที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมี
ผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการลา้งแอรร์ถยนต์ แบบเคลื่อนที่ที่แตกต่างกันปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั จ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 
ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อ  การตดัสินใจใชบ้ริการ
ลา้งแอรร์ถยนตแ์บบเคลื่อนที่อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

ณฐกานต ์วาณิชธนากุล (2561) ไดท้  าวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการซ่อมแอรร์ถยนต์์ของผูบ้ริโภค ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา” พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิง มีอายุ 21-30 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 10,000-30,000 บาท และมีอายุการใช้งานของรถยนต์ 1-5 ปี ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดในการเลือกใช้บริการซ่อมแอรร์ถยนต์อยู่ในระดับมากที่สุด และ  ผลการทดสอบ
สมมติุฐาน พบว่าปัจจยัสว่นบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้และอายกุารใชง้านของ
รถยนต ์มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตข์องผูบ้ริโภคใน
เขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา และปัจจัยส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ้
และอายุการใชง้านของรถยนตต์่างกนั ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดรวมใน
การเลือกใช้บริการซ่อมแอรร์ถยนตใ์นเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 

นิตนา ฐานิตธนกร และธนกฤต เศรษฐ์ศิริโชค (2555) ไดท้  าวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารอู่ซอ่มรถยนต์”์พบว่า ผูบ้รโิภคที่มีเพศแตกต่างกนัมีผลต่อ การตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตแ์ตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนผูบ้ริโภคที่มี 
รายได ้อาชีพ สถานภาพการสมรส และอายแุตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนต ์ไม่แตกต่างกัน ส าหรบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนตข์อง ผูบ้ริโภค อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ์
และบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นลักษณะทาง
กายภาพ ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคาและ ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่ายไม่มี
ผลกระทบต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารอูซ่อ่มรถยนตข์องผูบ้รโิภค โดยปัจจยัที่ มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บรกิารอู่ซ่อมรถยนตม์ากที่สดุ คือ ปัจจยัดา้นบคุลากร รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์และบรกิาร 
ดา้นกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
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ภาคภมูิ บญุประเสรฐิ (2558) ไดท้  าวิจยัเรื่อง “ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารคาร์
แครค์รบวงจรของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล” ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัที่มีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารคารแ์ครค์รบวงจรของผูบ้รโิภค มีทัง้หมด 5 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัปัจจยัที่
สง่ผลตอ่การตดัสินใจใชบ้รกิารจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นท าเลที่ตัง้และความสะดวกสบาย 
ปัจจยัดา้นบุคลากรและมาตรฐานการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ปัจจยัดา้น
การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพและการบรกิารที่รวดเรว็ เสรจ็ตามเวลานดัหมาย และปัจจยัดา้น
ช่องทางการช าระเงิน ตามล าดบั ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตร ์จากผลงานวิจยั พบว่า ทัง้ 
เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารคารแ์ครค์รบวงจร ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล 

สุรคุณ คณุสัตยานนท (2556) ไดท้  าวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการคารแ์ครข์องผูบ้ริโภคในจังหวดักรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 30 - 39 ปี มีการศึกษาระดับ  ปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ย
มากกว่า 50,000 บาท มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐาน  ปัจจัยด้าน
พฤติกรรมการใชบ้ริการคารแ์ครป์ระกอบดว้ย สถานที่ในการใชบ้ริการ รูปแบบของการใช้ บริการ 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ วนัที่ใชบ้ริการ เวลาที่ใชบ้ริการ  
และค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยต่อครัง้ที่ใชบ้ริการ ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคารแ์ครข์องผูบ้ริโภค
ในเขต กรุงเทพมหานคร นอกจากนี ้ปัจจยัดา้นความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้สง่ผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการคารแ์ครข์องผูบ้ริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้น
นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ ส่วนปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการใหข้่าว และการ
ประชาสมัพนัธด์า้นการโฆษณา ดา้นการตลาดทางตรง ดา้นการสง่เสรมิการขาย ดา้นการขายโดย
ใชพ้นกังาน ปัจจยัการรกัษาสิ่งแวดลอ้ม ไม่สง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารคารแ์ครข์องผูบ้รโิภคใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ธนพร คิว้สถาพร และจิราพร ระโหฐาน (2560) ไดท้  าวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารของอู่ซ่อมรถยนตแ์ห่งหนึ่งในเขต อ าเภอบา้นบงึ จงัหวดัชลบรุ” ผลการวิจยั
พบว่า 1) ขอ้มลูระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์
แห่งหนึ่งโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 2) ลักษณะส่วนบุคคลซึ่งประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉลี่ย ต่อเดือน อาชีพ ยี่หอ้รถยนตท์ี่เขา้รบับรกิาร ประเภทรถยนตท์ี่เขา้รบับรกิาร 
และอายุการใชง้านของรถยนต์ ที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนต์
แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่  .05 ประกอบด้วย อายุ(ดา้นค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครัง้) ระดับ
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การศึกษา(ดา้นส่วนใหญ่ท่านใชบ้ริการของอู่ซ่อมรถยนตว์นัใด) และรายไดเ้ฉลี่ย  ต่อเดือน(ดา้น
สว่นใหญ่ท่านใชบ้รกิารของอู่ซ่อมรถยนตว์นัใด และดา้นค่าใชจ้่ายเฉลี่ยต่อครัง้เม่ือท่านน ารถยนต์
เขา้รบั บรกิาร) และ 3) ลกัษณะสว่นบคุคลซึ่งประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน อาชีพ ยี่หอ้รถยนต์ ที่เขา้รบับริการ ประเภทรถยนตท์ี่เขา้รบับริการ และอายุการใชง้าน
ของรถยนตท์ี่แตกต่างกันมีผลต่อปัจจัยการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่แตกต่างกัน
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

อดิศร อินทรทูต (2548) ได้ท าวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของ
ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนตข์องผูใ้ชบ้รกิาร สว่นใหญ่ที่น  ารถยนตเ์ขา้อู่เพื่อรบับรกิารมากกว่า 1 ประเภท ไดแ้ก่ เปลี่ยน
ถ่ายน า้มนัเครื่อง ตรวจเช็คตามระยะเวลา ซอ่มทั่วไป เช็คระบบชว่งลา่ง ท าสี ซอ่มตวัถงั ตามล าดบั  
โดยเลือกอู่ซ่อมรถยนตข์องศูนยผ์ู้ใช้บริการตัดสินใจด้วยตนเองและเขา้อู่ทันทีที่รถเสีย  เข้ารบั
บริการปี ละครัง้มากที่สดุ โดยจะเลือกอู่ใกลบ้า้นที่ซ่อมเป็นประจ า  ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตท์ี่ มี
เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ สถานภาพ และความรูเ้ก่ียวกับรถยนตแ์ตกต่างกนัใหค้วามส าคญัต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของอู่ซ่อมรถยนตไ์ม่แตกต่างกัน ยกเวน้ รายได ้ความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัสว่นประสมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิารอูซ่อ่มรถยนต ์

 

 

  



 

บทที ่3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาคน้ควา้วิจยั เรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิจัยได้
ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้ 

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั  
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู  
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจยั 

ประชากรในการศึกษาคน้ควา้ครัง้นีค้ือประชากรที่ใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายเุท่ากบัหรือมากกว่า 18 ปี ขึน้ไปซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากร
ที่แน่นอน 

การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
เนื่องจากการวิจัยครัง้นีไ้ม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนที่ใชบ้ริการรา้นซ่อมแอร์

รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุเท่ากับหรือมากกว่า 18 ปี ขึน้ไป ดังนัน้ผูว้ิจัยจึงใช้
สตูรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ไม่ทราบขนาดประชากร  (กัลยา วานิชยบ์ญัชา. 2555: 25) 
ดงันี ้

 n    =   
Z2

4E2 

โดย   n     แทน   ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
Z    แทน   ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปรกติมาตรฐานขึน้อยู่กับ

ระดบัความเชื่อมั่นที่ก  าหนดคือ 95 % 
E    แทน   ความคลาดเคลื่อนในการประมาณสดัส่วนประชากรทัง้หมดที่ยอมรบัได้ 

5% 
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ส าหรบัการวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจยัก าหนดไว ้Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ที่ระดบัความมั่นใจ 95% 
(ระดบั 0.05) และยอมใหค้ลาดเลื่อนได ้5% หรอื 0.05 

ดั้งนั้น     n    =   
1.962

4 (0.05)2
    

   
      =    384.16  หรือ 385 ตัวอย่าง 

ดงันัน้ขนาดตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีเ้ท่ากบั 385 ตวัอย่างและเพิ่มส ารองไวเ้ผ่ือ
ความ คลาดเคลื่อนไว ้5% ประมาณ 15 ตวัอย่างรวมเป็นตวัอย่างทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ผูว้ิจยัใช้
วิธีการเลือกกลุม่ตวัอย่างดงัตอ่ไปนี ้

วิธีการเลือกในกลุ่มตัวอย่าง 
1. การสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) คือ โดยผูว้ิจัยจัดท า

การเจาะจงผูใ้ชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายตุัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป และมี
ประสบการณเ์คยใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร  

2. การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย  
เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัยในครั้งนี ้ ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น

เครือ่งมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู ซึง่แบง่เป็นเนือ้หาแบบสอบถามเป็น 3 สว่นดงันี ้
ส่วนที่  1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้เลือกใชบ้ริการรา้นซ่อมแอร์

รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ซึ่งมีลกัษณะ
เป็น Checklist ที่เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-end Questions) จ านวน 5 ขอ้ไดแ้ก ่

ขอ้ที่ 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามก าหนด  (Nominal scale) 
ขอ้ที่ 2 อาย ุใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัดบั (Ordinal scale)  
ขอ้ที่ 3 ระดบัการศกึษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัดบั (Ordinal scale) 
ขอ้ที่ 4 อาชีพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามก าหนด  (Nominal scale)  
ขอ้ที่ 5 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัดบั (Ordinal scale) 

ส่วนที่ 2  สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีลกัษณะเป็นค าถามที่ใหเ้ลือกลงคะแนนความคิดเห็น ประยกุต์
ตามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ซึ่งจดัเป็นการวดัขอ้มลูประเภทอนัตร
ภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ ผู้วิจัยได้ก าหนดระดับคะแนนและระดับค่าเฉลี่ยในการ
วิเคราะหข์อ้มลู  
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ระดับความคิดเหน็              คะแนน 
เห็นดว้ยมากที่สดุ          5 
เห็นดว้ยมาก          4 
เห็นดว้ยปานกลาง          3 
เห็นดว้ยนอ้ย           2 
เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ          1 

การแปลผล (Interpretation) และการอภิปรายผลการวิจยั โดยเป็นค าถามท่่ีใชใ้นระดบั
การวัดข้อมูล ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เป็นการวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) ของลิเคิร ์ท (Likert Scale) ในแบบสอบถาม ผู้วิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการ
อภิปรายผล ซึ่งผลจากการค านวนโดยใช้สูตรการค านวนความกว้างของอันตรภาคชั้น มีดังนี ้
(มลัลิกา บนุนาค.2537:29) 

จากสตูรความกวา้งอนัตรภาคชัน้   =    
ขอ้มลูที่มีคา่สงูสดุ - ขอ้มลูที่มีคา่ต ่าสดุ 

จ านวนชัน้
 

 =        
5-1

5
 

 =        0.80 

การแปลความหมาย มีเกณฑก์ารประเมินผล ดงันี ้
ระดับคะแนนเฉลี่ย                                     การแปลความหมาย 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง    ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่
ในระดบัดีมาก  

คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง    ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่
ในระดบัดี 

คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40    หมายถึง    ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่
ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง    ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่
ในระดบัไม่ด ี

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง    ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่
ในระดบัไม่ดมีาก 

ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การเขา้บรกิารซ า้  การแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 
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เกณฑใ์นการประเมินแบบสอบถาม โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นปลายเปิด (Open-
ended response) ค าถามปลายปิด ชนิดมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple choices) ผูว้ิจัยได้
ก าหนดระดบัคะแนนและความหมายในการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

การเข้าบริการซ า้ 
เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5  กลบัมาใชแ้น่นอน 

   4  กลบัมาใชบ้า้ง 
   3  ยงัไม่แน่ใจ 
   2   ไม่น่าจะกลบัมาใช ้
   1  ไม่กลบัมาใชแ้น่นอน 
แนะน าผู้อ่ืนมาใช้บริการ 
เกณฑก์ารใหค้ะแนน 5  แนะน าแน่นอน 
   4  แนะน าบา้ง 
   3  ยงัไม่แน่ใจ 
   2  น่าจะไม่แนะน า 
   1  ไม่แนะน าแน่นอน 

เกณฑก์ารประเมินผล โดยใชเ้กณฑป์ระเมินจากต่อไปนี ้(กัลยา วานิชยบ์ญัชา , 2545) 
โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale)       

  Interval     =  
Rang

Class
 

เม่ือ     R   แทน คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ      =      5-1  
           C   แทน จำนวนช้ัน                             =      5  

 Interval       
5-1

5
                      =     0.8 

 

การแปลความหมาย มีเกณฑก์ารประเมินผล ดงันี ้
ระดับคะแนนเฉลี่ย                                     การแปลความหมาย 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00           หมายถึง     มีพฤติกรรมมากที่สดุ 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20           หมายถึง     มีพฤติกรรมมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40           หมายถึง     มีพฤติกรรมปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60           หมายถึง     มีพฤติกรรมนอ้ย 
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คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80           หมายถึง     มีพฤติกรรมนอ้ยที่สดุ 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ  
เครือ่งมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูในครัง้นีค้ือ แบบสอบถามซึ่งมีขัน้ตอนการสรา้งเค

รีอ่งมือตามล าดบัต่อไปนี ้
1. ศึกษาข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป จากต ารา เอกสารทางวิชาการ บทความ 
ทฤษฎีหลกัการ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

2. ศกึษาวิธีการสรา้งแบบสอบถามจากงานวิจยัต่างๆและจากต าราการวิจยั  
3. น าขอ้มลูที่ไดม้าสรา้งแบบสอบถามในงานวิจยัเรื่อง “ ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด

บริการที่ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่ วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร ”  

4. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษาประธานและคณะกรรมการ เพื่อ 
ตรวจสอบความถูกตอ้งและขอค าแนะน าในการปรบัปรุงแกไ้ข เพื่อใหแ้บบสอบถามสอดคลอ้งกบั
จดุมุ่งหมายและสมมติฐานของงานวิจยั  

5. น าขอ้เสนอแนะท่่ีไดร้บัมาปรบัปรุงแบบสอบถามจากนั้นน าเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อ
ตรวจสอบความถกูตอ้งเหมาะสมอีกครัง้ก่อนน าไปทดลองใช ้

6. น าแบบสอบถามที่ปรบัปรงแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กับผูบ้ริโภคที่เลือกใชบ้ริการ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลไปวิเคราะห์หาความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามโดยวิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั (Cronbach) (พวงรตัน ์ทวีรตัน ์.125-
126)    

ผลการวิเคราะหค์่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามไดผ้ลดงันี ้ 
ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามด้านปัจจัยส่วนประสมทางตลาดบริการ 

1. ผลิตภณัฑ ์   เท่ากบั  0.736  
2. ราคา    เท่ากบั  0.769  
3. สถานที่    เท่ากบั 0.723  
4. การสง่เสรมิทางการตลาด  เท่ากบั  0.714  
5. พนกังาน    เท่ากบั  0.810  
6. กระบวนการใหบ้รกิาร  เท่ากบั  0.803  
7. สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ  เท่ากบั  0.804  

7. น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณไ์ปสอบถามกบักลุม่ตวัอย่าง 
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3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
แหลง่ขอ้มลูประกอบดว้ย 2 ลกัษณะคือ  
1. ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยผูว้ิจยัจะด าเนินการเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นขอ้มลูหลกัที่
ใชใ้นการวิเคราะหต์ามสมมติฐานที่ตัง้ไวเ้พื่อใหไ้ดข้อ้สรุปตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั  

2. ขอ้มลูทตุิยภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งกบัการวิจยัไดจ้ากการศึกษา
คน้ควา้จากหนังสือวิทยานิพนธ์สารนิพนธ์รายงานการศึกษาวิจัยข้อมูลจากอินเตอรเ์น็ตจาก
หน่วยงานต่างๆที่มีการเก็บรวบรวมขอ้มลูที่เก่ียวขอ้งและสื่อต่างๆเช่นหนงัสือพิมพน์ิตยสารวารสาร 

4. การจัดท าและวิเคราะหข์้อมูล  
การจัดท าข้อมูล  

หลังจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดที่ท  าการตอบเรียบร้อยแล้วผู้วิจัยน า
แบบสอบถามทัง้หมดมาด าเนินการดงันี ้ 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยน าแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวม
ขอ้มลูมาตรวจสอบความสมบรูณก์่อนน าไปวิเคราะห ์ 

2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ ถูกต้องเรียบร้อยมาลงรหัสเพื่ อ
ประมวลผลขอ้มลู  

3. การประมวลผลขอ้มูล (Processing) โดยน าขอ้มลูที่ลงรหสัแลว้มาบนัทึกโดยใช้
เครื่องคอมพิวเตอรเ์พื่อท าการประมวลผลขอ้มลูทางสถิติโดยใชก้ารวิเคราะหข์อ้มลูโดยโปรแกรม
ส าเรจ็รูปทางสถิติในการวิเคราะหข์อ้มลูตามสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

การวิเคราะหข์้อมูล  
ในการวิเคราะหค์รัง้นีมี้วิธีการดงัต่อไปนี ้ 
1.  การวิเคราะหข์อ้มลูสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  

 1.1  การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) 
ในการวิเคราะหข์อ้มลูในสมมติฐานขอ้ 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรข์องผูร้บับรกิารรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน ดา้น
ใดมีผลต่อพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  

1.2  การหาคาเฉลี่ย (Mean หรือ X ) และค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation หรือ S.D.) ในการวิเคราะหข์อ้มูลในสมมติฐานขอ้ 2 ปัจจัยทางดา้นส่วนประสมทาง
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การตลาด ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานที่ การสง่เสริมการตลาด  พนกังาน กระบวนการใหบ้รกิาร  
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ พฤติกรรมการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป   

2.  การวิเคราะหข์อ้มลูทางสถิติเชิงอนมุาน (Inferential analysis)  
2.1  การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง 

2 กลุม่ที่เป็นอิสระต่อกนั  โดยที่ตวัแปรอิสระเป็นขอ้มลูเชิงกลุม่ที่มี 2 กลุ่มย่อยและตวัแปรตามเป็น
ข้อมูลเชิงปริมาณใช้สถิติทดสอบ t-test (Independent Sample t-test) (กัลยา วานิชย์บัญชา 
2548 :222)   

2.2  การทดสอบสมมติฐานในการความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่าง
โดยที่ตวัแปรอสิระเป็นขอ้มลูเชงิกลุม่ที่มีมากกว่า 2 กลุม่ย่อยและตวัแปรตามเป็นขอ้มลูเชงิปรมิาณ
ใชว้ิเคราะหค์วามแปรปวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) หรือ ค่า Brown Forsythe 
(B) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา.2548:240) และถา้ผลการทดสอบมความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติแลว้ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบางที่แตกต่างกันโดยใช้วิธี Fisher 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett T3 ( กัลยา วานชย์บัญชา .2548:242-243) 
โดยจะท าการทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทียบคา่เฉลี่ยส าหรบัทดสอบ  

5. สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะหข์้อมูล  
1. คา่สถิติพืน้ฐาน  พืน้ฐานประกอบดว้ย  

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชใ้นการอธิบายลกัษณะขอ้มูลประชากรศาสตร์
ของผูต้อบแบบสอบถาม  (กลัยา  วานชยบ์ญัชา.  2545 : 39)  โดยใชส้ตูรดงันี ้  

 P   =    
f ×100

n
 

  เม่ือ P  แทน  คา่รอ้ยละ หรือ  เปอรเ์ซน็ต ์   
    F  แทน ความถ่ีที่ส  ารวจได ้
    N  แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมด  หรือ  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง  
1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( Mean )  เพื่ออธิบายลักษณะพื ้นฐานของข้อมูล(กัลยา  

วานชยบ์ญัชา.  2545 : 39)  โดยใชส้ตูรดงันี ้

 x ̄    =      
∑x

n
 

โดยที่      x̄   แทน   คะแนนเฉลี่ย 
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  ∑x  แทน   ผลรวมคะแนนทัง้หมด  
  N  แทน  จ านวนคนในกลุม่ตวัอย่าง  
1.3  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation  หรือ  S.D.)  เพื่อใช้อธิบาย

ลกัษณะพืน้ฐานของขอ้มลู  (กลัยา  วานชยบ์ญัชา.  2545 : 48)   โดยใชส้ตูรดงันี ้
 

S.D.   =   
n ∑ X2  -(Xz)2

n(n-1)
 

โดยที่      S.D.    แทน   คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                 X         แทน   คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอย่าง 
  n        แทน  จ านวนคนในกลุม่ตวัอย่าง  

  Σx2   แทน   ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
   Σ (x2)  แทน   ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
  n-1      แทน   จ านวนตวัแปรอิสระ 

 

 2. สถิติท่ีใชท้ดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม     
การทดสอบความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถามหรือเป็นค่าที่ใชว้ดัความสอดคลอ้งภายใน

ของค าตอบ  โดยใช้หาค่าสมประสทธ์ิอัลฟ่า  (α - Coefficent)  โดยใช้สูตรของ  Cronbach  
(กลัยา  วานชยบ์ญัชา.  2546 : 449) 

 Cronbach’s alpha α   =  
kConvariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1+(k-1)Convariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅/Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 

เม่ือ  𝛼 แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในสว่นที่ก าหนด 
  k แทน จ านวนค าถามของแบบสอบถาม 

            Covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนระหวา่งค าถามต่างๆ 

    Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถามผลลพัธ ์
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3. สถิติเชิงอนมุาน (inferential statistics) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
3.1. สถิติ t-test (Independent t-test) ทดสอบความแตกต่าง  2 กลุ่ม เพื่อทดสอบ

ค่าเฉลี่ยของประชากรกลุ่มที่ 1 และกลุมที่  2 (ชูศรี วงศร์ตันะ, 2544) โดยมีสูตรในการหาค่า  t 
ดงันี ้

3.1.1 กรณีที่ความแปรแปรนของทัง้ 2 กลุม่ เท่ากนั S1
2 = S2

2 

t=
x1̅-x2̅

(n1-1)s1
2(n1-1)s2

2

n1+n2-2 [
1
n1

+
1
n2

]
 

โดยที่ df = n1+n2- 2 

เม่ือ t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

 X1 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

 X2  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2  

 S1
2  แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

 S2
2  แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

 n1  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

 n2  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

 df  แทน องศาอิสระ (Degree of freedom) 

3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั s1
2 ≠ s2

2 

t=
x1̅-x2̅

√
s1
2

n1
+

s2
2

n2

 

           โดยที่   df=
[

s1
2

n1
-
s2
2

n2
]

[
s1
2

n1
]

2

n1-1
+
[

s2
2

n2
]

2

n2-1

 

เม่ือ  t  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

 X1  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

 X2  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2  

 S1
2  แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 1 
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 S2
2  แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

 n1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

 n2  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 
 df  แทน องศาอิสระ (Degree of freedom) 

3.2   การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยนของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มขึน้ไป (กัลยา วาณิชยบ์ัญชา 
2548) ใชใ้น กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ เท่ากนั  

ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One Way Analysis of Variance)  

แหล่งความแปรปรวน df  SS MS  F  

ระหว่างกลุ่ม k-1 SS(B)                MS(ฺB) = 
SS(B)

k-1
 

MS(B)

MS(W)
 

ภายในกลุ่ม n-k SS(w)                     MS(W) = 
SS(W)

n-k
  

รวม n-1 SS(T)     

 

F   =   
MS(B)

MS(W)
 

เม่ือ F        แทน     การแจกแจงที่ใชพ้ิจารณาใน F - distribution    
  Df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระได้แก่ระหว่างกลุ่ม (k-1) และ

     ภายในกลุม่ (n-k) 
  k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น  ามาทดสอบสมมตุิฐาน 
  n แทน จ านวนตวัอย่างทัง้หมด (คน) 
  SS(B) แทน ผลรวมก าลงัสองระหวา่งกลุม่ (Between Sum of  

     Squares) 
  SS(W) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of  

     Squares) 
  MS(B) แทน ค่าประมาณการของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

     (Mean Squares  between groups) 
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  MS(w) แทน ค่าประมาณการของความแปรปรวนภายในกลุม่  
     (Mean Squares within groups) 

โดยมีองศาอิสระ (Degree of Freedom หรอื df) ดงันี ้
  Df  =  n – 1    
  df(B)  = k – 1 (ระหวา่งกลุม่)       
  df(W)  = n – k (ภายในกลุม่) 
เม่ือ 
                 n แทน    จ านวนขอ้มลูทัง้หมดหรือจ านวนประชากร             
                 k แทน     จานวนกลุม่ตวัอย่าง          
                 Df แทน     ชัน้แห่งความเป็นอิสระ 
และถา้ในกรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติตอ้งท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ใดบา้งซึ่งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่รอ้ยละ 95 โดยใชว้ิธี Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) (กัลยา วาณิชย์บัญชา 2546) โดยใช้สูตรการวิเคราะห์
ผลต่างคา่เฉลี่ยรายคู ่LSD สามารถเขียนสตูรไดด้งันี ้ 

เมื่อ ni   ≠   nj   LSD  =    t1 - 
α

2 
: n-k√MSE[

1

ni
+

1

nj
] 

ถา้ ni   =   nj  LSD = t1-
a
2
 : n-k√

2MSE

𝑛𝑖

 

โดยที่ df w = n-k 
 

เม่ือ LSD แทน  ค่าผลต่างนัยส าคัญที่ค  านวณไดส้  าหรบักลุ่มตัวอย่าง 
     กลุม่ที่ i และ j   

  MSE แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
  ni แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่างของกลุม่ที่ i 
  nj แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่างของกลุม่ที่ j 

  α แทน  ค่าความคาดเคลื่อน 
  K แทน  จ านวนกลุม่ของกลุม่ตวัอย่างที่ใชท้ดสอบ  
  N  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
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3.3 การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (β) ใชใ้นกรณีที่ความ
แปรปรวนของ ทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั (Hartung,2001: 300 ) มีสตูรดงันี ้ 

B =  
MSB

MSW'
    

โดยค่า MSW’ = ∑ (1-
ni

N
)k

i=1 Si
2 

 

เม่ือ  B แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Brown- forsythe  
  MSB  แทน  ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
  MSW’  แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ส  าหรบัสถิติ Brown-  
    forsythe  
  K  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง  
  n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง (คน)  
  N แทน  ขนาดขงประชากร  
  Si 2 แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบเป็น
รายคู๋เพื่อดูว่ามีคู่ใด ที่แตกต่างกัน โดยใชว้ิธี Dunnett’s T3 (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2545) มีสูตร
ดงันี ้

   t   = 
Xi-Xj

MS(w)(
1
ni

+
1
nj

)
 

เม่ือ t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution  
  MS(w) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean  
    Squares within groups) ส าหรบั Brown-Forsythe  
  x̄ I แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ i 
  x̄ j  แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ j  
  ni แทน จ านวนของกลุม่ที่ i  

nj  แทน  จำนวนของกลุ่มที่ j 
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โดยมีค่าอิสระ (Degree of Freedom : DF) ระหว่างกลุ่มคือ kl ภายในกลุ่มคือ n-k 
และสามารถรวมทัง้กลุม่คือ n-1 โดย k แทนจ านวนกลุม่และ n แทนจ านวนสมาชิกในกลุม่ตวัอย่าง
รวมทัง้หมด   

 3.3 ส ถิ ติ ส ห สั ม พั น ธ์ อ ย่ า ง ง่ า ย ข อ ง  Pearson (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรสองตัวที่ เป็นอิสระต่อกัน เป็นค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัว ที่แต่ละตัวต่างมีระดับการวัดของขอ้มูล ในระดับ
อนัตรภาค (Interval Scale) ขึน้ไป  

RXY = 
𝑛Σ𝑥𝑦−(Σ𝑥)(Σ𝑦)

√[𝑛Σ𝑥2−(Σ𝑥)2][𝑛Σ𝑦2−(Σ𝑦)2]
 

เม่ือ  XY r  แทน  สมัประสิทธิสหสมัพนัธ ์ 

  Σx แทน  ผลรวมของคะแนน X 

  Σy  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 

  Σx2 แทน  ผลรวมคะแนนชดุ X แต่ละตวัยกก าลงัสอง  

  Σy2  แทน  ผลรวมคะแนนชดุ Y แต่ละตวัยกก าลงัสอง  

  Σxy  แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y ทกุคู ่ 
  N  แทน  จ านวนคน หรอืกลุม่ตวัอย่าง                     
การอ่านความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์ (วรางคณา อดิศรประเสรฐิ. เอกสาร

ประกอบการสอนวิชาระเบียบวิธีการวิจยัทางธุรกิจ. 2545) โดยท่ีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธจ์ะมีค่า

ระหวา่ง -1 ≤ r ≤1 ดงันี ้
ค่า r เป็น - แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้มคือ ถา้ X เพิ่ม Y 

จะ ลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิ่ม 
ค่า r เป็น + แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัคือ ถา้ X เพิ่ม Y จะ

เพิ่ม แต่ถา้ X ลด Y จะลด 
ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันและมี 

ความสมัพนัธก์นัมาก 
ถา้ r มีค่าเขา้ใกล ้-1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธใ์นทิศทางตรงกนัขา้มและมี 

ความสมัพนัธก์นัมาก 
ถา้ r มีค่าเท่ากบั 0 หมายถึง X และ Y ไม่มีความสมัพนัธก์นั 



 

บทที ่4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูการวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษาการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยส่วนประสมทางการ 
ตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน ผลการ
วิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลความหมายของการวิเคราะหข์อ้มูลผูว้ิจัยไดก้ าหนดสัญลกัษณ ์
และอกัษรย่อต่างๆ ที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

สัญลักษณท์ีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล  
N แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  

𝑋̅̅ แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean)  
S.D. แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
sig.  แทน  ค่า Significant ของสถิติหรือความน่าจะเป็น  
t  แทน  ค่าที่ใชพ้ิจารณาใน t-Distribution  
F  แทน  ค่าที่ใชพ้ิจารณาใน F-Distribution  
r  แทน  คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation)  
LSD  แทน  Least Significant Difference  
SS  แทน  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนและตวัยกก าลงัสอง  
df  แทน  ชัน้แห่งความอิสระ (Degree of Freedom)  
MS  แทน  ค่าความแปรปรวน (Mean of Square)   
H0  แทน  สมมติฐานหลกั  
H1  แทน  สมมติฐานรอง  
*  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
**  แทน  ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล  
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มูลของการวิจัย

ครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งการ
น าเสนอออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบั ดงันี ้
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
ต ่าสดุ ค่าสงูสดุ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี ้ 

ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์้อมูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม  
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดร้วมต่อเดือน  

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไป ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 2 ขอ้ ดงันี ้ 
1. ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกนั  

มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  
2. ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ 

ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งแวดลอ้มทาง
กายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่ วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร  

ผลของการวเิคราะหข์้อมูล 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่า

ต ่าสดุ ค่าสงูสดุ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงันี ้ 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์้อมูลลักษณะประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม  

ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดร้วมต่อเดือน  โดยน าเสนอในรูปแบบการแจกแจง
ความถ่ีและรอ้ยละ ดงัรายละเอียดตอ่นี ้
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ตาราง 3 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละ ขอ้มลูประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนก
ตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดร้วมตอ่เดือน 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

ชาย 121 30.3 

หญิง 279 69.8 

รวม 400 100 

2. อายุ   

18 – 28 ปี 197 49.3 

29 – 38 ปี  81 20.3 

39 – 48 ปี 54 13.5 

49 - 58 ปี   66 16.5 

59 ปีขึน้ไป  2 0.5 

รวม 400 100 

3. ระดับการศึกษา   

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี 42 10.5 

ปรญิญาตร ี 350 87.5 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 8 2.0 

รวม 400 100 
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ตาราง 3 (ตอ่) 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

4. ประเภทของธุรกิจ   

นกัศกึษา 61 15.2 

รบัราชการ                 78 19.5 

พนกังานรฐัวิสาหกิจ                 36 9.0 

พนกังานบรษัิทเอกชน              156 39.0 

รบัจา้ง     41 10.3 

อื่นๆ 28 7.0 

รวม 400 100 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน   

นอ้ยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 21 5.2 

10,001-20,000 บาท/เดือน 134 33.50 

20,001-30,000 บาท/เดือน 114 28.5 

30,001-40,000 บาท/เดือน 51 12.8 

40,001 บาทขึน้ไป 80 20.0 

รวม 400 100.00 

 
ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 3 พบว่าข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัในครัง้นี ้จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้ 
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เพศ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 
69.8 รองลงมา คือ เพศชาย จำนวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 ของจำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด  

อายุ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ18-28 ปี จ านวน 197 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 49.3 รองลงมา คือ อายุ 29-38 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.3 รองลงมา มีอายุ 49-58 
ปี จ านวน 66 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.5 อาย ุ39-48 ปี จ านวน 54 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.5 และ อาย ุ
59 ปีขึน้ไป จ านวน 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.5 ของจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีขึ ้น
ไป จ านวน 350 คน คิดเป็นรอ้ยละ 87.5 รองลงมาเป็นระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 
42 คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.5 และระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี จ านวน 8 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
2.0 ของจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามล าดบั 

 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานเอกชน จ านวน 156 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 39.0 รองลงมาคืออาชีพขา้ราชการ จ านวน 78 คน คิด เป็นรอ้ยละ 19.5 รองลงมา
คืออาชีพนกัศึกษา จ านวน 61 คน คิด เป็นรอ้ยละ 15.3 รองลงมาคืออาชีพรบัจา้ง จ านวน 41 คน 
คิด เป็นรอ้ยละ 10.3 รองลงมาคืออาชีพพนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 36 คน คิด เป็นรอ้ยละ 9.0 
และอาชีพอื่นๆ เช่น ฟรีแลนซ ์ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.0 ของจำนวนผู้ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด ตามล าดบั 
รายได้รวมต่อเดอืน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายไดร้วมต่อเดือน 10,001-

20,000 บาท จ านวน 134 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.5 รองลงมามีรายไดร้วมต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท จ านวน 114 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.5 รองลงมามีรายไดร้วมต่อเดือน 40,000 บาท จ านวน 80 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.0 รายไดร้องลงมามีรายไดร้วมต่อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 51 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.8 และรายไดร้วมต่อเดือน นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 21 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 5.3 ของจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 3 พบว่า ขอ้มูลประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ดา้นอายุ ระดับการศึกษา มีความถ่ีค่อนขา้งต ่า ดังนั้นผูว้ิจัยไดท้  าการรวมชั้นใหม่ เพื่อใชใ้นการ
ทดสอบสมมติฐาน ปรากฏตามตาราง 3 ดงันี ้ 
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ตาราง 4 จ านวนความถ่ี และคา่รอ้ยละขอ้มลูดา้นอาย ุระดบัการศกึษา และดา้นรายไดร้วมต่อ
เดือน ตามการจดักลุม่ใหม ่

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

2. อายุ   

18 – 28 ปี 197 49.3 

29 – 38 ปี  81 20.2 

39 – 48 ปี 54 13.5 

49 ปีขึน้ไป   68 17.0 

รวม 400 100 

3. ระดับการศึกษา   

ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี 42 10.5 

ปรญิญาตรขีึน้ไป 358 89.5 

รวม 400 100 

 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 4 พบว่า ขอ้มูลดา้นอายุ และระดับการศึกษา ตามการจัด
กลุม่ใหม่ ไดด้งันี ้

อายุ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอาย ุ18-28 ปี จ านวน 197 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 49.3 รองลงมา คือ อาย ุ29-38 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.3 รองลงมาอาย ุ49 ปีขึน้ไป 
จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.0 และอายุ 39-48 ปี จ านวน 54 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.5 ของ

จำนวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามล าดบั 
ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีขึ ้น

ไป จ านวน 358 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.5 รองลงมา ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 42 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 10.5 ของจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ตามล าดบั 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป  

การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัดา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้น
พนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ โดยน าเสนอในรูปแบบการ
แจกแจงค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้ 

ตาราง 5 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร รวมรายดา้น ดงันี ้

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด
บริการ 

𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.3044 .51086 ดีมาก 
2. ดา้นราคา 4.2337 .67519 ดีมาก 
3. ดา้นสถานที่  4.1842 .51621 ดี 
4. ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 3.9000 .67631 ดี 
5. ดา้นพนกังาน 4.2792 .51662 ดีมาก 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 4.3656 .57646 ดีมาก 
7. ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 4.0258 .48612 ดี 

รวม 4.1847 0.5654 ด ี
 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.1847 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 4 ดา้น โดยดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ค่าเฉลี่ยสงูที่สดุเท่ากบั 4.3656 รองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.3044 
รองลงมาคือ ดา้นพนกังาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.2792 และรองลงมาคือ ดา้นราคา มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.2337 ตามล าดับ มีความคิดเห็นในระดับดี 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานที่ ดา้นสิ่งแวดลอ้มทาง
กายภาพ และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.1842 4.0258 และ 3.9000 
ตามล าดบั 
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ตาราง 6 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้นซอ่ม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ด้านผลิตภณัฑ ์ 𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1. .รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ ใชอ้ะไหล่
แอรร์ถยนตท์ี่มีคณุภาพสามารถสรา้งความ
เช่ือมั่นใหก้บัท่านได ้

4.36 .779 ดีมาก 

2. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีอะไหล่
แอรร์ถยนตห์ลากหลายยี่หอ้ใหท้่านเลือก 
เช่น ยี่หอ้ Valeo Denso Mondo 

4.19 .857 ดี 

3. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีอะไหล่
แอรร์ถยนตเ์พียงพอและพรอ้มใหบ้รกิารแก่
ท่าน 

4.26 .795 ดีมาก 

4. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีบริการที่
หลากหลาย เช่น ตรวจสอบระบบแอร ์เติม
น ้ายาแอร์ ท าความสะอาดระบบแอร ์
เปลี่ยนและซอ่มอะไหลแ่อรร์ถยนต ์เป็นตน้ 

4.41 .874 ดีมาก 

รวม 4.305 .826 ดีมาก 

 
ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 6 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ

ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.305  

เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 3 ขอ้ ไดแ้ก่ รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่าน
ใชบ้ริการ มีบริการที่หลากหลาย รองลงมารา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ ใชอ้ะไหล่แอรร์ถยนตท์ี่มี
คุณภาพสามารถสรา้งความเช่ือมั่นใหก้ับท่านได ้และรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีอะไหล่แอร์
รถยนตเ์พียงพอและพรอ้มใหบ้รกิารแก่ท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 4.36 และ 4.26 ตามล าดบั และมี
ความคิดเห็นในระดบัดี 1 ขอ้ ไดแ้ก่ รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีอะไหล่แอรร์ถยนตห์ลากหลาย
ยี่หอ้ใหท้่านเลือก เช่น ยี่หอ้ Valeo Denso Mondo โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19  
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ตาราง 7 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้นซอ่ม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา  

ด้านราคา 𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1. .รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีอตัราค่า
อะไหล่แอรร์ถยนตแ์ละค่าบริการที่ชัดเจน
และเหมาะสม 

4.22 .671 ดีมาก 

2. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้บริการ มีอะไหล่
แอรร์ถยนตห์ลายระดับราคาให้ท่านเลือก 
เช่น ราคาสงู ราคากลาง ราคาถกู 

4.31 .711 ดีมาก 

รวม 4.265 .691 ดีมาก 

 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 7 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ของ ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.265 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ รา้น
ซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีอะไหล่แอรร์ถยนตห์ลายระดับราคาใหท้่านเลือก เช่น ราคาสูง ราคา
กลาง ราคาถูก รองลงมาคือ รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้บริการ มีอัตราค่าอะไหล่แอรร์ถยนต์และ
ค่าบรกิารที่ชดัเจนและเหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ย 4.31 4.22 ตามล าดบั  
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ตาราง 8 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้นซอ่ม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสถานที่ 

ด้านสถานที ่ 𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1. .รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้บริการ ตั้งอยู่ใน
พื ้นที่ที่ท่านสะดวกต่อการเดินทางมาใช้
บรกิาร 

4.30 .778 ดีมาก 

2. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ ตั้งอยู่ใกล้
บา้นหรอืที่ท  างานของท่าน 

4.15 .797 ดี 

3. ร้านซ่อมแอร์ที่ ท่ านใช้บริการ  มีห้อง
รับ รอ งผู้ ม า ใช้บ ริก า รที่ เพี ย งพ อแล ะ
สะดวกสบาย 

4.11 .689 ดี 

รวม 4.187 .755 ด ี

 
ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 8 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ

ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับดี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.187 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 1 ขอ้ ไดแ้ก่ รา้น
ซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ ตัง้อยู่ในพืน้ที่ที่ท่านสะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย 4.30 
และมีความคิดเห็นในระดบัดี 2 ขอ้ ไดแ้ก่ รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร ตัง้อยู่ใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน
ของท่าน รองลงมาคือ รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีหอ้งรบัรองผูม้าใชบ้ริการที่เพียงพอและ
สะดวกสบาย มีค่าเฉลี่ย 4.15 4.11 ตามล าดบั 
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ตาราง 9 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้นซอ่ม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีการจัด
รายการส่งเสริมการบริการ (ลด แลก แจก 
แถม) อยู่เสมอ 

3.95 .817 ดี 

2. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีการแจก
ของขวัญใหแ้ก่ลูกคา้ในโอกาสพิเศษ เช่น 
การแจกปฏิทินในเทศกาลปีใหม่ 

3.85 .903 ดี 

รวม 3.90 .860 ด ี

 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 9 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด โดยรวมอยู่
ในระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ มีความคิดเห็นในระดบัดีทกุขอ้ ไดแ้ก่ 
รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีการจดัรายการส่งเสริมการบริการ (ลด แลก แจก แถม) อยู่เสมอ มี
ค่าเฉลี่ย 3.95 รองลงมาคือ มีรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้บริการ มีการแจกของขวัญให้แก่ลูกค้าใน
โอกาสพิเศษ เช่น การแจกปฏิทินในเทศกาลปีใหม่ มีค่าเฉลี่ย 3.85 
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ตาราง 10 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นพนกังาน 

ด้านพนักงาน 𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1. พนักงานในรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ 
มีกิริยาที่สุภาพเรียบรอ้ย อัธยาศัยดี เป็น
มิตร 

4.34 .825 
ดีมาก 

2. พนักงานในรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ  
มีความรูแ้ละความเช่ียวชาญในตัวอะไหล่
แอรร์ถยนตแ์ละบริการของทางรา้น พรอ้ม
ทัง้สามารถใหค้ าแนะน าท่านไดเ้ป็นอย่างดี 

4.36 .785 

 
ดีมาก 

3. พนักงานในรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ  
สามารถสร้างความพึงพอใจในการรับ
บรกิารใหแ้ก่ท่าน 

4.14 .693 
 
ดี 

รวม 4.28 .768 ดมีาก 

 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 10 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร
ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นพนกังาน โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีมาก 2 ข้อ ได้แก่ 
พนักงานในรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ  มีความรูแ้ละความเช่ียวชาญในตัวอะไหล่แอรร์ถยนต์
และบรกิารของทางรา้น พรอ้มทัง้สามารถใหค้ าแนะน าท่านไดเ้ป็นอย่างดี รองลงมาคือ พนกังานใน
รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีกิริยาที่สุภาพเรียบรอ้ย อัธยาศัยดี เป็นมิตร โดยมีค่าเฉลี่ย 4.36 
4.34 ตามล าดับ และมีความคิดเห็นในระดับดี 1 ขอ้ ได้แก่ พนักงานในรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้
บรกิารสามารถสรา้งความพงึพอใจในการรบับรกิารใหแ้ก่ท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 
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ตาราง 11 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร 

ด้านกระบวนการใหบ้ริการ 𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1. ท่านสามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลจาก
รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร ไดอ้ย่างชดัเจน
และรวดเรว็ 

4.38 .779 
 

ดีมาก 

2. ท่านสามารถโทรนดัจองคิวรา้นซ่อมแอรท์ี่
ท่านใชบ้ริการ ล่วงหนา้ไดอ้ย่างสะดวกและ
ใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ท่านนดั 

4.41 .706 
 

ดีมาก 

3. ขัน้ตอนในการใหบ้รกิารของรา้นซ่อมแอร์
ที่ท่านใชบ้ริการ มีความชัดเจนและเป็นไป
ตามที่ทางรา้นแจง้ไว ้

4.34 .869 
 

ดีมาก 

4. ขัน้ตอนในการช าระเงินของรา้นซ่อมแอร์
ที่ท่านใชบ้รกิาร มีความสะดวกและรวดเรว็ 

4.40 .816 
ดีมาก 

รวม 4.38 .793 ดมีาก 

 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 11 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร
ของรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ มีความคิดเห็นในระดบัดีมากทกุขอ้ 
ได้แก่ ท่านสามารถโทรนัดจองคิวรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้บริการ ล่วงหน้าได้อย่างสะดวกและ
ใหบ้ริการตรงตามเวลาที่ท่านนัด รองลงมาคือ ขัน้ตอนในการช าระเงินของรา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้
บริการ มีความสะดวกและรวดเรว็ รองลงมาคือ ท่านสามารถติดต่อสอบถามขอ้มลูจากรา้นซ่อม
แอรท์ี่ท่านใชบ้ริการไดอ้ย่างชดัเจนและรวดเรว็ และรองลงมาคือ ขัน้ตอนในการใหบ้รกิารของรา้น
ซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีความชดัเจนและเป็นไปตามที่ทางรา้นแจง้ไว้ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 4.40 
4.38 4.34 ตามล าดบั  
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ตาราง 12 ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิารของรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 

 
ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

 

 
𝑋̅ ̅

 
S.D 

 
แปลผล 

1. รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใช้บริการ มีรูปแบบ
การจดัรา้นที่สะอาดและเรียบรอ้ยทัง้ภายใน
และภายนอกรา้น 

4.14 .645 
 
ดี 

2. ร้า น ซ่ อ ม แ อ ร์ที่ ท่ า น ใช้ บ ริ ก า ร  มี
สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศที่ดี เช่น รา้น
มีการปลกูตน้ไม ้

3.95 .761 
 
ดี 

3. ร้านซ่อมแอร์ที่ ท่ านใช้บริการ  มีการ
ตกแต่งทั้งภายในและภายนอกที่น่าดึงดูด
และช่วยเสรมิภาพลกัษณข์องรา้น 

3.98 .805 
 
ดี 

รวม 4.02 .737 ด ี

 

ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 12 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร
ของรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมอยู่ใน
ระดบัดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มีความคิดเห็นในระดบัดีทุกขอ้ ไดแ้ก่ 
รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีรูปแบบการจดัรา้นที่สะอาดและเรียบรอ้ยทัง้ภายในและภายนอก
รา้น รองลงมาคือ รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีการตกแต่งทัง้ภายในและภายนอกที่น่าดงึดดูและ
ช่วยเสริมภาพลกัษณ์ของรา้น รองลงมาคือ  รา้นซ่อมแอรท์ี่ท่านใชบ้ริการ มีสภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศท่ีดี เช่น รา้นมีการปลกูตน้ไม ้โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 3.98 3.95 ตามล าดบั  
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ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  

การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใน
เขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ กลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้  กลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อม
แอรแ์ห่งนีซ้  า้ โดยน าเสนอขอ้มลูในรูปแบบของค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรม 
ดงันี ้

ตาราง 13 แสดงค่าเฉลี่ย และคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  

พฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไป 

𝑋̅ ̅ S.D แปลผล 

1. กลับมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนี ้
ซ  า้ 

4.32 .773 
มากท่ีสดุ 

2. แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 
4.24 .863 มากท่ีสดุ 

รวม 4.27 .659 มากท่ีสดุ 

 
ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 13 ความคิดเห็นเก่ียวกับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้น

ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 เม่ือพิจารณาราย
ดา้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นต่อ ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนี ้
ซ  า้ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 รองลงมา ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อยู่ใน
ระดบัมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 
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ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน

แตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกตา่งกนั  

สมมติฐาน 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชส้ถิติวิเคราะหค์่าที (Independent sample t-test) โดยใช ้
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระจากกนั ที่ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดย
ใชส้ถิติ Levene’s test ซึง่จะท าการตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้  

H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั  
H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกต่างกนั 
หากผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งผลการ
ทดสอบ แสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 14 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s Test 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of Variances 
F p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ 3.114 .078 

2. แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 1.224 .269 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 14 ผลการทดสอบ Levene’s test จ าแนกตามเพศ พบว่า พฤติกรรมหลงัการ
ใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่
รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากบั 0.078 และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร มีค่า p-value 
เท่ากบั 0.269 ซึ่งมากกวา่ 0.05 แสดงว่าความแปรปรวนของเพศทัง้สองกลุม่ไม่แตกต่างกนั นัน้คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1) จึงใช้ค่าสถิติ  t-test กรณี  Equal 
Variances Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

เพศ t-test for Equality of Mean 

𝑋̅ ̅ S.D. t df p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่ม
แอรแ์ห่งนีซ้  า้ 

ชาย 4.43 0.630 1.968 398 0.050 

หญิง 4.27 0.823    

2 แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร ชาย 4.41 0.760 2.665 398 0.008* 

หญิง 4.16 0.894    

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตาราง 15 แสดงผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent t-test สามารถวิเคราะหไ์ด้
ดงันี ้ 

ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ ผลการวิเคราะหพ์บวา่มีค่า p-value เท่ากบั 
0.050 ซึ่งเท่ากับ  0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลัก (H0 ) ปฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1 ) 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร ผลการวิเคราะหพ์บวา่ มีค่า p-value เท่ากบั 0.008 ซึง่นอ้ย
กว่า 0.05 แสดงว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ที่แตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐาน 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

ในการทดสอบสมมติฐานจะท าการทดสอบความแปรปรวนดว้ยค่าสถิติ Levene’s test 
หากพบว่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั จะใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว  
(One-way Analysis of Variance : One-way ANOVA) แต่หากพบว่าความแปรปรวนของแต่ละ 
กลุม่ไม่เท่ากนั จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั
และยอมรบัสมมติฐานรอง ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่แตกต่างกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น 
(Multiple Comparison) โดย ใช้วิ ธี ท ดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) ห รือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่คูใ่ดบา้งแตกตา่งกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยจะท าการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึง่จะ
ท าการตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั  
H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกต่างกนั 
หากผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งผลการ
ทดสอบ แสดงดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 16 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene 
Statistic  

df1 df2 p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอร์
แห่งนีซ้  า้ 

1.281 3 396 .280 

2. แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 1.186 3 396 .315 

**นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 16 ผลการทดสอบ Levene’s test จ าแนกตามอาย ุพบวา่ พฤติกรรมหลงัการ
ใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ 

ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.280 ซึ่งมากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มอายุไม่แตกต่างกัน ดงันั้นจึงใชส้ถิติ One-Way ANOVA ในการทดสอบ
สมมติฐาน  

ด้านแนะน าผู้อื่นมาใช้บริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.315 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ความแปรปรวนของ
แต่ละกลุม่อายไุม่แตกตา่งกนั ดงันัน้จงึใชส้ถิติ One-Way ANOVA ในการทดสอบสมมติฐาน 
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ตาราง 17 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมา
ใชบ้รกิาร จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ One-Way ANOVA 

พฤติกรรมหลังการใช้บริการ
ร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปใน

กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F p-value 

 

 

ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้าน
ซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ 

ระหว่างกลุ่ม .714 3 .238 .397 .755 

ภายในกลุ่ม 237.596 396 .600   

รวม 238.310 399    

 

ด้านแนะนำผู้อื่นมา 

ใช้บริการ  

ระหว่างกลุ่ม 6.409 3 2.136 2.912 .034 

ภายในกลุ่ม 290.551 396 .734   

รวม 296.960 399    

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อม
แอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ และด้านแนะนำ
ผู้อื่นใช้บริการ จำแนกตามอายุ โดยใช้สถิติ One-Way ANOVA สามารถวิเคราะห์ได้ดังนี ้

ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอรแ์ห่งนี้ซ้ำ มีค่า p-value เท่ากับ 0.755 ซึ่งมากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มี
อายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้าน
ซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว้  

ดา้นแนะน าผู้อื่นมาใชบ้ริการ มีค่า p-value เท่ากับ .034  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) และ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 
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สมมติฐาน 1.3 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้
บรกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่ง 

H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชส้ถิติวิเคราะหค์่าที (Independent sample t-test) โดยใช ้
กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระจากกนั ที่ระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดย
ใชส้ถิติ Levene’s test ซึง่จะท าการตัง้สมมติฐานไดด้งันี ้  

H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั  
H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกต่างกนั 
หากผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งผลการ
ทดสอบ แสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 18 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 

Levene’s Test for Equality of Variances 
F   p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ 
 

.126 
 

.723 
 

2. แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 2.976 .085 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตาราง 18 ผลการทดสอบ Levene’s test จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า 

พฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่
รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.723 และ ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ มีค่า p-
value เท่ากบั 0.085 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่าความแปรปรวนของระดบัการศึกษาทัง้สองกลุม่ไม่
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แตกตา่งกนั แสดงวา่ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) จงึใชค้่าสถิติ t-
test ในกรณี Equal Variances Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน  

ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบความแตกตา่งของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ระดบั
การศกึษา 

t-test for Equality of Mean 

𝑋̅̅ S.D. t df p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอร์
แห่งนีซ้  า้ 

ต ่ากวา่
ปรญิญาตร ี

4.14 .952 -1.624 390 .105 

ปรญิญาตรี
ขึน้ไป 

4.35 .740    

2 แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร ต ่ากวา่
ปรญิญาตร ี

4.07 1.045 -1.109 47.641 .273 

ปรญิญาตรี
ขึน้ไป 

4.23 .740    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะหพ์ฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ Independent t-test พบวา่ 

ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.105 ซึ่งมากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0 ) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิาร
ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปดา้น
กลบัมาใชบ้รกิารท่ีรา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 

ดา้นแนะน าผู้อื่นมาใชบ้ริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.273 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0 ) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ผู้ใชบ้ริการที่มีระดับ
การศกึษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปดา้นแนะน าผูอ้ื่นมา
ใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐาน 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่แตกตา่งกนั   

H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

ในการทดสอบสมมติฐานจะท าการทดสอบความแปรปรวนดว้ยค่าสถิติ Levene’s test 
หากพบว่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั จะใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว  
(One-way Analysis of Variance : One-way ANOVA) แต่หากพบว่าความแปรปรวนของแต่ละ 
กลุม่ไม่เท่ากนั จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั
และยอมรบัสมมติฐานรอง ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่แตกต่างกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น 
(Multiple Comparison) โ ด ย ใ ช้ วิ ธี ท ด ส อ บ แ บ บ  Least Significant Difference (LSD)  
หรอื Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่คูใ่ดบา้งแตกตา่งกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยจะท าการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึง่จะ
ท าการตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั  
H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกต่างกนั 
หากผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งผลการ
ทดสอบ แสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 20 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene Statistic  df1 df2 p-value 

1.กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนี ้
ซ  า้ 

3.017 5 394 .011* 

2. แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 1.282 5 394 .271 

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตาราง 20 ผลทดสอบ Levene’s test พบว่าพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ  

ดา้นแนะน าผู้อื่นมาใชบ้ริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.271 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ความแปรปรวนของ
แต่ละกลุม่อาชีพไม่แตกตา่งกนั ดงันัน้จงึใชส้ถิติ One-Way ANOVA ในการทดสอบสมมติฐาน  

ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.011 ซึ่งนอ้ยกว่า 
0.05 แสดงวา่ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) และ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความวา่ ความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชีพแตกต่างกัน ดังนั้นจึงใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการทดลอง
สมมติฐาน  

ตาราง 21 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ One-Way 
ANOVA 

พฤตกิรรมหลังการใช้
บริการร้านซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปใน
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F p-value 
 

ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมา 

ใชบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 5.268 5 1.054 1.423 .215 

ภายในกลุม่ 291.692 394 .740   

รวม 296.960 399    

* มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 21 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้น
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร โดยใช้
สถิติ One-Way ANOVA พบวา่ 

ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.215 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีกลุ่ม
อาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใช้
บรกิาร ไม่แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 22 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไป จ าแนกตามอาชีพ ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ โดยใชส้ถิติ Brown-
Forsythe 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene Statistic  df1 df2 p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอร์
แห่งนีซ้  า้ 

3.017 5 394 .011* 

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความความแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป จ าแนกตามอาชีพ ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ โดย
ใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบวา่ 

ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.011 ซึ่งนอ้ยกว่า 
0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) และยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0 ) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ในดา้น
กลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ดังนั้นจึงต้องน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบ 
Dunnett’s T3 วา่คู ่ใดบา้งแตกตา่งกนั ดงันี ้
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรยีบเทียบรายคูค่วามแตกต่างระหวา่งอาชีพกบัพฤติกรรมหลงัการใช้
บรกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ โดยใชว้ิธีทดสอบ
แบบ Dunnett T3 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 จากตาราง 23 ผลการเปรียบเทียบรายคู่ความแตกต่างระหว่างอาชีพกบัพฤติกรรมหลงั
การใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ โดยใชว้ิธี
ทดสอบแบบ Dunnett T3 พบวา่ 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพนักศึกษา กับผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีค่า p-
value เท่ากบั 0.043 ซึง่นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพนกัศกึษา กบัผูใ้ชบ้รกิาร
ที่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมา
ใช้บริการที่ รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนี ้ซ  ้า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 โดย
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพนกัศกึษา โดยมีพฤติกรรมการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมา
ใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพพนกังานบรษัิทเอกชน  โดยมีผลต่าง

 
อาชีพ 

𝑋̅̅ นักศึกษา รับ
ราชการ                 

พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ                 

พนักงาน
บริษัทเอกชน              

รับจ้าง อ่ืนๆ  

นักศึกษา 4.15  -.135 
(.309) 

 -.241 
 (.138) 

-.237 
(.043*) 

-.072 
(.645) 

-.281 
(.112) 

รับราชการ                 4.28   -.107 
(.493) 

-.103 
(.339) 

.063 
(.675) 

-.147 
(.389) 

พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ                 

4.39    .004 
.976 

.169 
(.337) 

-0.40 
(.838) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน              

4.38     .165 
(.224) 

-.004 
(.782) 

รับจ้าง     4.22      .209 
(.270) 

อ่ืนๆ 4.32       
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ของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.027 ส าหรบัรายคู่อื่น พบว่า มีความแตกต่างอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 

สมมติฐาน 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร
รา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

H0 : ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดต้่อเดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดต้่อเดือนแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั  

ในการทดสอบสมมติฐานจะท าการทดสอบความแปรปรวนดว้ยค่าสถิติ Levene’s test 
หากพบว่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั จะใชส้ถิติการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว  
(One-way Analysis of Variance : One-way ANOVA) แต่หากพบว่าความแปรปรวนของแต่ละ 
กลุม่ไม่เท่ากนั จะใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั
และยอมรบัสมมติฐานรอง ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่แตกต่างกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น 
(Multiple Comparison) โดย ใช้วิ ธี ท ดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) ห รือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาวา่คูใ่ดบา้งแตกตา่งกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยจะท าการทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึง่จะ
ท าการตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั  
H1 : ค่าความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกต่างกนั 
หากผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งผลการ
ทดสอบ แสดงดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 24 แสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอร์
รถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน โดยใช ้Levene’s test 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene 
Statistic  

df1 df2 p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอร์
แห่งนีซ้  า้ 

3.017 5 394 .011* 

2. แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 1.282 5 394 .271 

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 24 ผลทดสอบ Levene’s test ของพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน  

ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.011 ซึ่งนอ้ยกว่า 
0.05 แสดงวา่ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ แตล่ะรายได้
ต่อเดือนมีความแปรปรวนแตกต่างกนั ดงันัน้จงึใชส้ถิติ Brown Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน  

ดา้นแนะน าผู้อื่นมาใชบ้ริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.271 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า แต่ละรายไดต้่อ
เดือนมีความแปรปรวนไม่แตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชส้ถิติ One-Way ANOVA ในการ ทดสอบ
สมมติฐาน  

ตาราง 25 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไป จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ โดยใชส้ถิติ 
Brown-Forsythe 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Levene Statistic  df1 df2 p-value 

1. กลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอร์
แห่งนีซ้  า้ 

1.226 4 395 .299 

 * ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05   
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จากตาราง 25 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้น
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ 
โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ พบวา่ 

ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ มีค่า p-value เท่ากับ 0.299 ซึ่งมากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0 ) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป 
ในดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ตาราง 26 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไป จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร โดยใชส้ถิติ One-Way ANOVA 

พฤตกิรรมหลังการใช้
บริการร้านซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปใน
กรุงเทพมหานคร 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F p-value 
 

ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร ระหวา่งกลุม่ 5.774 4 1.443 1.958 .100 

ภายในกลุม่ 291.186 395 .737   

รวม 296.960 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

จากตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 
โดยใชส้ถิติ One-Way ANOVA พบวา่ 

ดา้นแนะน าผู้อื่นมาใชบ้ริการ มีค่า p-value เท่ากับ 0.100 ซึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีกลุ่ม
รายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน า
ผู้อื่นมาใช้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 2.1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้  

H0 : สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ
รา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ 

H1 : สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้  

สถิติที่ ใช้ทดสอบจะใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน  (Pearson product 
moment correlation coefficient) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อทดสอบค่าความสัมพันธ์
ระหว่างตวัแปร 2 ตวัที่เป็นอิสระต่อกนั  โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1)  ก็ตอ่เม่ือ p-value มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 27 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิารกบัพฤติกรรม
หลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้น
ซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ พฤตกิรรมการใช้บริการร้านซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป 

ในด้านกลับมาใช้บริการทีร้่านซ่อมแอรแ์หง่นีซ้ า้ 

r    p-value ระดับ 
      ความสัมพันธ ์

   ทศิทาง 
    ความสัมพันธ ์

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ .091 .068 ไม่มี
ความสมัพนัธ ์

- 

2. ดา้นราคา .144 .004* ต ่ามาก เดียวกนั 

3. ดา้นสถานที่  .133 .008* ต ่ามาก เดียวกนั 

4. ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด .166 .001* ต ่ามาก เดียวกนั 

5. ดา้นพนกังาน .244 <.05* ต ่า เดียวกนั 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร .163 .001* ต ่ามาก เดียวกนั 

7. ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ .087 .081 ไม่มี
ความสมัพนัธ ์

- 

รวม .235 <.05* ต ่า เดียวกัน 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตาราง 27 แสดงผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมการตลาดบรกิาร
กบัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่ง
นีซ้  า้พบวา่  

ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม มีค่า p-value น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการโดยรวม มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป 
ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารท่ีรา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
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กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.235 แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นั
ในระดับต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปให้
ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอร์
แห่งนีซ้  า้เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า และเม่ือพิจารณารายดา้นมีรายละเอียด ดงันี ้

ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่า p-value เท่ากับ 0.068 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0 ) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร
ดา้นผลิตภัณฑ์โดยรวม ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ด้านราคา  มีค่า p-value เท่ ากับ  0.004 ซึ่ งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า  ปฏิ เสธ
สมมติฐานหลกั(H0 ) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร
ดา้นราคา มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใช้
บรกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิ สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.144 แสดงวา่ มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก 
และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบั
สว่นประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคาเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนี ้
ซ  า้เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านสถานที่ มีค่า p-value เท่ากับ 0.008 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0 ) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความวา่ สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร
ดา้นสถานที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมา
ใช้บริการที่ รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนี ้ซ  ้า  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากับ 0.133 แสดงว่า มีความสมัพนัธก์ันใน
ระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปให้
ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นสถานที่เพิ่มขึน้ จะท าใหก้ลบัมาใชบ้ริการที่
รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 
แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมทางการตลาด มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ



  74 

ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.166 
แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิาร
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการสง่เสรมิทาง
การตลาดเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านพนักงาน มีค่า p-value น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นพนักงาน มี
ความสมัพันธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่
รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.244 แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า และเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่นประสม
ทางการตลาดบริการดา้นพนักงงานเพิ่มขึน้ จะท าให้กลับมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้
เพิ่มขึน้ในระดบัต ่า  

ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดง
ว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้น
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.163 
แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิาร
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคัญกับส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการ
ใหบ้รกิารเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้เพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ มีค่า p-value เท่ากับ 0.081 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้น
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 2.2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร สามารถเขียนสมมติฐานย่อยไดด้งันี ้ 

H0 : สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ
รา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 

H1 : สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 

สถิติที่ ใช้ทดสอบจะใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน  (Pearson product 
moment correlation coefficient) ที่ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 เพื่อทดสอบค่าความสัมพันธ์
ระหว่างตวัแปร 2 ตวัที่เป็นอิสระต่อกนั  โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1)  ก็ตอ่เม่ือ p-value มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 28 แสดงการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งสว่นประสมทางการตลาดบรกิารกบัพฤติกรรม
หลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ พฤตกิรรมการใช้บริการร้านซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป 

ในด้านแนะน าผู้อ่ืนมาใช้บริการ 

r       p-value ระดับ 
      ความสัมพันธ ์

   ทศิทาง 
    ความสัมพันธ ์

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ .114 .023* ต ่ามาก เดียวกนั 

2. ดา้นราคา .170 .001* ต ่ามาก เดียวกนั 

3. ดา้นสถานที่  .150 .003* ต ่ามาก เดียวกนั 

4. ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด .185 .000* ต ่ามาก เดียวกนั 

5. ดา้นพนกังาน .164 .001* ต ่ามาก เดียวกนั 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร .221 <.05* ต ่า เดียวกนั 

7. ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ .147 .003* ต ่ามาก เดียวกนั 

รวม .264 <.05 ต ่า เดียวกัน 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 28 แสดงผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมการตลาดบรกิาร
กบัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร พบวา่  

ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม มีค่า p-value น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการโดยรวม มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป 
ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.264 แสดงวา่ มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่น
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ประสมทางการตลาดบรกิารเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิารเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า และ
เม่ือพิจารณารายดา้นมีรายละเอียด ดงันี ้

ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่า p-value เท่ากับ 0.023 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน า
ผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมี
ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.114 แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก และเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่นประสม
ทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑเ์พิ่มขึน้ จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการเพิ่มขึน้ในระดบั
ต ่ามาก 

ด้านราคา  มีค่า p-value เท่ ากับ  0.001 ซึ่ งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า  ปฏิ เสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ดา้นราคา มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่น
มาใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.170 แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการดา้นราคาเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการเพิ่มขึน้ในระดับต ่า
มาก 

ด้านสถานที่ มีค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ดา้นสถานที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่น
มาใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยมีค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.150 แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารดา้นสถานที่เพิ่มขึน้ จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า
มาก 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีค่า p-value นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการ
ส่งเสริมทางการตลาด มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้น
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แนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพันธ ์เท่ากับ 0.185 แสดงว่า มีความสมัพันธก์นัในระดบัต ่ามาก และ
เป็นไปในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่น
ประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสรมิทางการตลาดเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใช้
บรกิารเพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

ด้านพนักงาน มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ดา้นพนกังานมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน า
ผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว  ้โดยมี
ค่าสมัประสิทธ์ิ สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.164 แสดงว่า มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก และเป็นไป
ในทิศทางเดียวกนั กลา่วคือ ถา้ผูใ้ชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่นประสม
ทางการตลาดบรกิารดา้นพนกังานเพิ่มขึน้ จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิารเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า
มาก 

ด้านกระบวนการให้บริการ มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดง
ว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้น
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.221 แสดงว่า มี
ความสมัพนัธก์ันในระดบัต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการใหบ้รกิารเพิ่มขึน้ 
จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิารเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ มีค่า p-value เท่ากับ 0.003 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0 ) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1 ) หมายความว่า ส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.147 แสดงว่า มี
ความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน กล่าวคือ ถา้ผูใ้ชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ 
เพิ่มขึน้ จะท าใหก้ารแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิารเพิ่มขึน้ในระดบัต ่า 
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สรุปผลการทดลองสมมตฐิาน 
สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ  รายไดต้่อเดือนที่

แตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่แตกตา่งกนั 

ตาราง 29 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 1 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศ อาย ุระดบั การศกึษา อาชีพ 
และรายไดต้่อเดือนที่แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป แตกตา่ง
กนั 

 
 
 
 

ลักษณะ  
ประกรศาสตร ์

 
 
 
 

สถติทิีใ่ช้ 

พฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ด้านกลับมาใช้ 
บริการซ า้ 

ด้านแนะน าผู้อ่ืน 
มาใช้บริการ 

สอดคลอ้งกบั 
สมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้ง 
กบั สมมติฐาน 

สอดคลอ้งกบั 
สมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้ง 
กบั สมมติฐาน 

เพศ 
 

t-test  ✓ ✓  

อาย ุ
 

One-Way 
ANOVA 

 ✓ ✓  

ระดบั
การศกึษา t-test 

  

✓ 

  

✓ 
 
อาชีพ 

 One-Way 
ANOVA 

   ✓ 

Brown -
Forsythe 

 

✓ 

   

 
รายไดร้วมตอ่
เดือน 

One-Way 
ANOVA 

   ✓ 

Brown -
Forsythe 

 ✓   
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สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้น
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ตาราง 30 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 2 ปัจจยัสว่นประสมการตลาดบรกิาร มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการการเลือกใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในกรุงเทพมหานคร 

 
 
ปัจจัยส่วน
ประสม
การตลาด
บริการ 

 
 
 
 

สถติทิีใ่ช้ 

ความสัมพันธพ์ฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 

ด้านกลับมาใช้ 
บริการซ า้ 

 

ด้านแนะน าผู้อ่ืน 
มาใช้บริการ 

สอดคลอ้งกบั 
สมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้ง 
กบั สมมติฐาน 

สอดคลอ้งกบั 
สมมติฐาน 

ไม่สอดคลอ้ง 
กบั สมมติฐาน 

ผลิตภณัฑ ์

 

Pearson 
Correlation 

 ✓ ✓  

ราคา 

 

Pearson 
Correlation 

✓  ✓  

สถานที่ 
 

Pearson 
Correlation 

✓  ✓  

การสง่เสรมิ
การตลาด 

 

Pearson 
Correlation 

✓  ✓  

พนกังาน 
 

Pearson 
Correlation 

✓  ✓  

กระบวนการ
ใหบ้รกิาร 

Pearson 
Correlation 

✓  ✓  

สิ่งแวดลอ้ม
ทางกายภาพ 

Pearson 
Correlation 

 ✓ ✓  
 



 

บทที ่5  

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การวิจัยครั้งนี ้มุ่ งศึกษาวิจัย เรื่อง “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ มี
ความสมัพนัธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร” 
โดยผลของการวิจยัครัง้นีเ้พื่อเป็นประโยชนใ์นการประกอบธุรกิจ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มลูในการวิเคราะห ์
เพื่อน ามาใชใ้นการสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั เป็นแนวทางในการปรบัปรุงพฒันาธุรกิจ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อเป็นแนวทางใน
การศกึษาเพื่อพฒันาบรกิารต่างๆ ในอนาคต รวมถึงเพื่อเป็นแนวทางต่อผูท้ี่สนใจศึกษาคน้ควา้ใน
การท าวิจยัตอ่ไป 

สังเขปวิจัย 
ความมุ่งหมายของการวิจัย  

ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัมีความมุ่งหมายของการศกึษาวิจยั ดงันี ้ 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลัง

การใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  
2. เพื่ อ ศึ กษ าพ ฤติ ก รรมของผู้ ใช้ บ ริก ารร้ านซ่ อมแอร์ รถยนต์ ทั่ ว ไป ใน เขต

กรุงเทพมหานคร  
3. เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขต

กรุงเทพมหานคร จำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน  

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการและพฤติกรรม
หลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  

ความส าคัญ 
1. ผลจากการวิจยัจะเป็นแหล่งขอ้มลูใหก้บัเจา้ของธุรกิจรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปไดใ้ช้

ประกอบการตัดสินใจในการวางแผนการบริหารธุรกิจร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่ วไป  เขต
กรุงเทพมหานคร 

2. ขอ้มลูที่ไดร้บัจากงานวิจัย จะเป็นประโยชนต์่อการปรบัปรุงและพัฒนารา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป ในเขตกรุงเทพมหานคร ใหด้ียิ่งขึน้ 
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3. เพื่อปรบัปรุงรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งของผูใ้ชบ้รกิาร 
4. เพื่อเป็นแนวทางให้ผูส้นใจทั่วไปน าไปประยุกตใ์ช ้หรือน าไปขยายผลเพื่อการวิจัย

ต่อไป 

สมมตฐิานในการวิจัย 
1. ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ  รายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกัน  

มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตา่งกนั 
2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น

สถานที่ ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสิ่งแวดลอ้ม
ทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สรุปผลการวจิัย 
ผลการศกึษา ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงั

การใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปไดด้งันี ้ 
ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา  

ตอนที ่1 ขอ้มลูดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์
เพศ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 279 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 69.8 และเพศชาย จ านวน 121 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.3 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถาม
ทัง้หมด ตามล าดบั  

อายุ พบว่า ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ18-28 ปี จ านวน 197 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 49.3รองลงมาคือ อาย ุ29-38 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.3 รองลงมาเป็นอาย ุ49 
ปีขึน้ไป จ านวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.0 และอาย ุ39-48 ปี จ านวน 54 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.5 
ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาปรญิญาตรี
ขึน้ไป จ านวน 358 คน คิดเป็นรอ้ยละ 89.5 และระดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 42 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 10.5 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด ตามล าดบั 

 อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานเอกชน จ านวน 156 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.0 รองลงมาคืออาชีพข้าราชการ จ านวน 78 คน คิด เป็นรอ้ยละ 19.5 
รองลงมาคืออาชีพนักศึกษา จ านวน 61 คน คิด เป็นรอ้ยละ 15.3 รองลงมาคืออาชีพรบัจ้าง 



  83 

จ านวน 41 คน คิด เป็นรอ้ยละ 10.3 รองลงมาคืออาชีพพนักงานรฐัวิสาหกิจ จ านวน 36 คน คิด 
เป็นรอ้ยละ 9.0 และอาชีพอื่นๆ เช่น ฟรีแลนซ ์ธุรกิจสว่นตวั จ านวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.0 ของ
จ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด ตามล าดบั 

รายได้รวมต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดร้วมต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 รองลงมามีรายได้รวมต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท จ านวน 114 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.5 รองลงมามีรายไดร้วมต่อเดือน 40,000 
บาท จ านวน 80 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.0 รายไดร้องลงมามีรายไดร้วมต่อเดือน 30,001-40,000 
บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.8 และรายไดร้วมต่อเดือน นอ้ยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 
บาท จ านวน 21 คน คิดเป็นรอ้ยละ 5.3 ของจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดบริการของร้าน

ซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป  
จากการวิเคราะห์ข้อมูลด้านส่วนประสมการตลาดบริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดบริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานครโดย
รวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.1847 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า  

ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานครด้านผลิตภัณฑ์  โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.305 

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีมาก 3 ข้อ ได้แก่ ร้านซ่อมแอร์ที่
ท่านใช้บริการมีบริการที่หลากหลาย รองลงมาร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการใช้อะไหล่แอร์รถยนต์ที่มี
คุณภาพสามารถสร้างความเชื่อมั่นให้กับท่านได้ และรองลงมาร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการ มีอะไหล่
แอร์รถยนต์เพียงพอและพร้อมให้บริการแก่ท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 4.36 และ 4.26 ตามลำดับ และ
มีความคิดเห็นในระดับดี 1 ข้อ ได้แก่ ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการมีอะไหล่แอร์รถยนต์หลากหลาย
ยี่ห้อให้ท่านเลือก เช่น ยี่ห้อ Valeo Denso Mondo โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19  

ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.265 

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีมากทุกข้อ ได้แก่ ร้านซ่อมแอร์ที่
ท่านใช้บริการมีอะไหล่แอร์รถยนต์หลายระดับราคาให้ท่านเลือก เช่น ราคาสูง ราคากลาง ราคาถูก 
รองลงมาคือ ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการ มีอัตราค่าอะไหล่แอร์รถยนต์และค่าบริการที่ชัดเจนและ
เหมาะสม โดยมีค่าเฉลี่ย 4.31 4.22 ตามลำดับ 
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ด้านสถานที่ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ด้านสถานที่  โดยรวมอยู่ในระดับดี  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.187 

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีมาก 1 ข้อ ได้แก่ ร้านซ่อมแอร์ที่
ท่านใช้บริการ ตั้งอยู่ในพื้นที่ที่ท่านสะดวกต่อการเดินทางมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.30 และมีความ
คิดเห็นในระดับดี 2 ข้อ ได้แก่ ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการตั้งอยู่ใกล้บ้านหรือที่ทำงานของท่าน 
รองลงมาคือ ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการ มีห้องรับรองผู้มาใช้บริการที่เพียงพอและสะดวกสบาย มี
ค่าเฉลี่ย 4.15 4.11 ตามลำดับ 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วน
ประสมการตลาดบริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร  ด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ ได้แก่ ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้
บริการมีการจัดรายการส่งเสริมการบริการ (ลด แลก แจก แถม) อยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.95 รองลงมา
คือ มีร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการ มีการแจกของขวัญให้แก่ลูกค้าในโอกาสพิเศษ เช่น การแจกปฏิทิน
ในเทศกาลปีใหม่ มีค่าเฉลี่ย 3.85 

ด้านพนักงาน ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ด้านพนักงาน โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28  

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีมาก 2 ข้อ ได้แก่ พนักงานในร้าน
ซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการมีความรู้และความเชี่ยวชาญในตัวอะไหล่แอร์รถยนต์และบริการของทางร้าน 
พร้อมทั้งสามารถให้คำแนะนำท่านได้เป็นอย่างดี รองลงมาคือ พนักงานในร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้
บริการมีกิริยาที่สุภาพเรียบร้อย อัธยาศัยดี เป็นมิตร โดยมีค่าเฉลี่ย 4.36 4.34 ตามลำดับ และมีความ
คิดเห็นในระดับดี 1 ข้อ ได้แก่ พนักงานในร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการสามารถสร้างความพึงพอใจใน
การรับบริการให้แก่ท่าน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 

ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วน
ประสมการตลาดบริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดับดีมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38  

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีมากทุกข้อ ได้แก่ ท่านสามารถโทร
นัดจองคิวร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการล่วงหน้าได้อย่างสะดวกและให้บริการตรงตามเวลาที่ท่านนัด 
รองลงมาคือ ขั้นตอนในการชำระเงินของร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการมีความสะดวกและรวดเร็ว 
รองลงมาคือ ท่านสามารถติดต่อสอบถามข้อมูลจากร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการได้อย่างชัดเจน และ
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รองลงมาคือ ขั้นตอนในการให้บริการของร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการมีความชัดเจนและเป็นไปตามที่
ทางร้านแจ้งไว้ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.41 4.40 4.38 4.34 ตามลำดับ  

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสม
การตลาดบริการของร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในกรุงเทพมหานคร ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  
โดยรวมอยู่ในระดับดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02  

เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นในระดับดีทุกข้อ ได้แก่ ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้
บริการมีรูปแบบการจัดร้านที่สะอาดและเรียบร้อยทั้งภายในและภายนอกร้าน รองลงมาคือ  
ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการมีการตกแต่งทั้งภายในและภายนอกที่น่าดึงดูดและช่วยเสริมภาพลักษณ์
ของร้าน รองลงมาคือ  ร้านซ่อมแอร์ที่ท่านใช้บริการ มีสภาพแวดล้อมและบรรยากาศที่ดี เช่น ร้านมี
การปลูกต้นไม้ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 3.98 3.95 ตามลำดับ  

ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์
ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.1847 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่อ ด้านกลับมา
ใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.32 และ ด้านการแนะนำ
ผู้อื่นมาใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดมีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.24 
 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่

แตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน 

สมมติฐาน 1.1 ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อม
แอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  

กลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้ 

แนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้
บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ 
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สมมติฐาน 1.2 ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อม
แอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน  

กลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ 
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

แนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้
บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านแนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐาน 1.3 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้
บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน  

กลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่าง
กัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

แนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรม
หลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐาน 1.4 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อม
แอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน  

กลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

แนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ พบว่า  ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการ
ใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านแนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐาน 1.5 ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการ
ร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน  

กลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่าง
กัน มีพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่ง
นี้ซ้ำ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
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แนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ  พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรม
หลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านแนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

 
สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

ราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ  และด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 2.1 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์
ดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  และ
ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ พบวา่  

สว่นประสมทางการตลาดบรกิาร มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต ่า และเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกนั 

ด้านผลิตภัณฑ์  ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์
ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

ด้านราคา  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์
ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต่ำมาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ด้านสถานที่  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์
ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต่ำมาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต่ำมาก และเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน 
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ด้านพนักงาน มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์
ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต่ำ และเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

ด้านกระบวนการให้บริการ  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต่ำมาก และเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน  

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ   ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการร้าน
ซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไป ด้านกลับมาใช้บริการที่ร้านซ่อมแอร์แห่งนี้ซ้ำ อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้

สมมติฐานที่ 2.2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการให้บริการ  และด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการร้านซ่อมแอร์รถยนต์ทั่วไปในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านแนะนำผู้อื่นมาใช้บริการ พบว่า 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้
บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต ่า และเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั 

ด้านผลิตภัณฑ์  มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ด้านราคา มีความสมัพนัธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ด้านแนะน าผู้อื่นมาใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ด้านสถานที่   มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิาร
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
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ด้านพนักงาน  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้บริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่ามาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ด้านกระบวนการให้บริการ  มีความสมัพันธก์ับพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความสมัพนัธใ์นระดบัต ่า และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมหลังการใช้
บริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยมีความสัมพันธ์ในระดับต ่า และเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั 

อภปิรายผล  
ผลการวิจยัเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรม

หลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นส าคัญที่สามารถ
น ามาอภิปรายผลได ้ดงันี ้ 

สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือนที่
แตกตา่งกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไป แตกต่างกนั  

1.1 เพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีช่วงเพศแตกตา่งกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้น
ซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยเพศชายมีค่าเฉลี่ยสงูกว่า
เพศหญิง สะทอ้นถึงแนวโนม้ที่ผูช้ายมีพฤติกรรมการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร ซึง่อาจเกิดจากความ
มั่นใจในการบริการหรือการตัดสินใจที่เด็ดขาดมากกว่าเพศหญิง สอดคลอ้งกับแนวคิดของ พร
ทิพย ์วรกิจโภคาทร (2529) กล่าวไวว้่า เพศเป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
โดนผูใ้ชบ้รกิารเพศชายและเพศหญิงมีลกัษณะการรบัรู ้ความคาดหวงั และพฤติกรรมการตดัสินใจ
ที่แตกตา่งกนั  

1.2 อายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีช่วงอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร แตกต่างกนั อย่าง
มีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า กลุ่มอายุที่
แตกต่างกันมีแนวโนม้ในการบอกต่อหรือแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการไม่เหมือนกัน ซึ่งอาจเกิดจาก
ประสบการณืในการใชบ้รกิาร ความไวว้างใจและพฤติกรรมดา้นการสื่อสารท่ีแตกตา่งกนั เช่น กลุม่
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อายทุี่นอ้ยกว่ามีแนวโนม้ใชโ้ซเชียลมีเดียในการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
วุฒิ  สุขเจริญ(2559) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยด้านอายุเป็นหนุ่งในปัจจัยที่ก  าหนดพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิาร โดยอธิบายว่าอายสุ่งผลต่อระดบัประสบการณแ์ละการรบัรูต้่อการบรกิาร ท าใหแ้ต่ละ
ช่วงอายมีุแนวโนม้ในการเลือกใชบ้รกิารที่แตกตา่งกนั  

1.3 ระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรม
หลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรร์ถยนตแ์ห่งนีซ้  า้ 
และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้แมว้า่ระดบัการศกึษาจะเป็นปัจจยัหนึ่งที่อาจสง่ผลตอ่กระบวนการ
ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ แต่ในการเลือกใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนต ์ซึ่งเป็นบริการเฉพาะดา้น 
ผูใ้ชบ้ริการมักใหค้วามส าคัญกับปัจจัยดา้นประสบการณ์ตรง เช่น ความช านาญของช่าง ความ
รวดเรว็ ราคา และความไวว้างใจในรา้นมากกว่าการวิเคราะหเ์ชิงทฤษฎีที่เก่ียวกบัระดบัการศกึษา 
ดงันัน้ ไม่ว่าจะมีการศึกษาระดบัใด หากไดร้บัประสบการณท์ี่ดีจากรา้น มกัมีแนวโนม้กลบัมาใช้
บริการซ า้ และแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ สอดคลอ้งกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และคณะ 
(2560) กล่าวไวว้่า พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ เป็นผลจากความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และจะ
เกิดขึน้เม่ือประสบการณท์ี่ไดร้บัตรงกบัความคาดหวงั อธิบายไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารทกุระดบัการศกึษา 
หากพงึพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้และการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 

1.4 อาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้น
ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรร์ถยนตแ์ห่งนีซ้  า้
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ แสดงให้
เห็นว่า ลกัษณะอาชีพของผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ โดยผูท้ี่มีอาชีพ
แตกต่างกนั เช่น  นกัศกึษา พนกังานบรษัิท ขา้ราชการ พนกังานรฐัวิสาหกิจ รบัจา้ง อาชีพอิสระ มี
รูปแบบการใชชี้วิต ความคาดหวงั และขอ้จ ากดัดา้นเวลาที่แตกตา่งกนั ซึง่สง่ผลใหมี้พฤติกรรมหลงั
การใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรไ์ม่เหมือนกัน เช่น กลุ่มคนอาชีพอิสระ อาจตอ้งการความรวดเร็ว ไม่
ยุ่งยาก ขณะที่กลุ่มขา้ราชการ หรือพนักงานประจ าเนน้ดา้นความมั่นใจในคุณภาพของการซ่อม
และบริการหลงัการขาย ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิตนา ฐานิตธนกร และ ธนกฤษ เศรษฐ์สิรฺ
โชค (2555) ไดศ้ึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการซ่อมแอรร์ถยนตข์อง
ผู้บริโภค ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า อาชีพของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กับ
ลักษณะการใชบ้ริการซ่อมรถยนต ์โดยกลุ่มที่มีอาชีพเร่งรีบหรือมีความจ าเป็นตอ้งใชร้ถในการ
ท างานจะมีแนวโนม้ตอ้งารความรวดเรว็ในการบรกิารมากกวา่กลุม่อาชีพอื่นๆ  
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1.5 รายได้รวมต่อเดือน  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดร้วมต่อเดือนแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
แห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้อาจเกิดจากลกัษณะของการบรกิารของรา้นซ่อมแอรร์ถยนต์
ที่มีลักษณะเป็นบริการเฉพาะ ซึ่งเก่ียวขอ้งกับความจ าเป็นในการใชง้านรถยนตข์องผูใ้ชบ้ริการ
มากกว่าการเลือกตามระดบัรายได ้กล่าวคือ ไม่ว่าผูใ้ชบ้ริการจะมีรายไดน้อ้ย ปานกลาง หรือสงู 
หากแอรร์ถยนตเ์สียและรา้นซอ้มแอรร์ถยนตมี์ความน่าเช่ือถือ ราคาเหมาะสม และมีประสิทธิภาพ 
มีแนวโนม้ที่ผูใ้ชบ้ริการจะกลบัมาใชบ้รกิารซ า้หรือแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิารโดยไม่ค านึงถึงงรายได้ 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2560) กล่าวไว้ว่า พฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภคไม่ไดข้ึน้อยู่กบัรายไดเ้พียงอย่างเดียว แตข่ึน้กบัองคป์ระกอบอื่น เช่น ความพงึพอใจในการ
บริการ ความเช่ือมั่ นในคุณภาพ ความสะดวก ซึ่งสามารถพบได้ในทุกรายได้ หากได้รับ
ประสบการณท์ี่ดี ก็มีแนวโนม้กลบัมาใชบ้รกิารซ า้หรือแนะน าผูอ้ื่นมาใช ้

สมมติฐานที่ 2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นสถานที่ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  และดา้น
สิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

ด้านผลิตภัณฑ ์ไม่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้อาจเกิด
จากการที่ลูกคา้ไม่ไดใ้หค้วามส าคัญกับตัวสินคา้ เช่น อะไหล่ หรืออุปกรณ์ที่ใชใ้นการซ่อม มาก
เท่ากับคุณภาพของการบริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่มักใหค้วามส าคัญกับประสบการณ์ที่ไดร้บั เช่น 
ความสภุาพของช่าง ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และความไวใ้จมากกว่า ดงันัน้ ผลิตภณัฑจ์ึง
ไม่ใช่ปัจจยัหลกัในการตดัสินใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ แนวคิดนีส้อดคลอ้งกบัหลกัการตลาดยคุใหม่ที่
เนน้ว่าคณุค่าของบรกิารไม่ไดอ้ยู่ที่สินคา้ แต่อยู่ที่ประสบการณข์องลกูคา้ ท าใหผู้ป้ระกอบการควร
ใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบรกิารมากกวา่ตวัผลิตภณัฑ ์ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิด  Kotler and 
Keller  

ราคา มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป 
ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ ที่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 เป็นไปในทิศทางเดียวกนั เนื่องจากราคาที่เหมาะสม โปรง่ใส และสมเหตสุมผล เป็น
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความรูส้ึกว่า “คุม้ค่า” ส  าหรบัลูกคา้ โดยเฉพาะในบริการที่ลูกค้าไม่สามารถ
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ประเมินคณุภาพไดโ้ดยตรง เช่น การซ่อมแอร  ์ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และ
คณะ กล่าวว่า ราคา จ านวนเงินหรือสิ่งอื่นๆ ที่มีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดผ้ลิตภัณฑ์หรือ
บริการ ผูบ้ริโภคจะตัดสินใจบนพืน้ฐานของความคุม้ค่า คือสิ่งที่ไดร้บัเม่ือเทียบกับสิ่งที่ตอ้งจ่าย  
ดงันัน้ หากรา้นตัง้ราคาที่ไม่สงูเกินไป หรอืใหโ้ปรโมชั่นลดราคา ก็ย่อมเพิ่มโอกาสที่ลกูคา้จะกลบัมา
ใชบ้รกิารซ า้ และแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร  

ด้านสถานที ่ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้รกิารรา้นซอ่มแอรร์ถยนต์
ทั่วไป ดา้นกลับมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ ที่ระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานตัง้ไว ้สะทอ้นใหเ้ห็น
ว่า สถานที่ มีบทบาทส าคญัในการเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะความสะดวกในการ
เดินทาง เช่น รา้นซ่อมแอรท์ี่อยู่ใกล้บ้านหรือสถานที่ท  างาน รวมถึงมีห้องรบัรองผู้ใช้บริการที่
สะดวกสบายและเพียงพอ ลว้นเป็นองคป์ระกอบที่ช่วยสนบัสนนุใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 
และมีการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ  Kotler and Keller กล่าวว่า การ
วางต าแหน่งที่สถานที่ใหบ้รกิารในท าเลที่เขา้ถึงง่าย อยู่ใกลก้ลุม่เปา้หมาย ถือเป็นกลยทุธท์ี่ช่วยลด
ตน้ทนุทางเวลาและเพิ่มความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 

การส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานตั้งไว ้
เนื่องจากการจดัโปรโมชั่น การแจง้เตือนผ่านช่องทางออนไลน ์หรือการใหส้ิทธิพิเศษส าหรบัลกูคา้
ประจ า ลว้นมีผลต่อการกระตุน้ให้ลูกคา้กลับมาใชบ้ริการอีกและพฤติกรรมการแนะน าต่อ  ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดของ Keller (2001) กล่าวคือ เม่ือรา้นมีการสื่อสารทางการตลาดอย่าง
ต่อเนื่อง ลกูคา้จะไม่ลืมแบรนด ์และรูส้ึกว่ารา้นใหค้วามส าคญักับลกูคา้ ส่งผลใหเ้กิดความภักดี
และกลบัมาใชบ้รกิารอีกในอนาคต 

ด้านพนักงาน  มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการรา้นซ่อมแอร์
รถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้ริการที่รา้นซ่อมแอรแ์ห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานตั้งไว ้  
องคป์ระกอบเหล่านีล้ว้นเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ ความไวว้างใจ และ
น าไปสู่ พฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ แสดงใหเ้ห็นว่า ความรู ้ความสามารถ และความเชียว
ชาญในการบรกิารของพนกังานมีผลตอ่การเลือกใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารอย่างมาก โดยเฉพาะการ
ใหค้ าแนะน าหรือขอ้มลูอย่างชัดเจน รวมถึงการบริการอย่างสภุาพ องคป์ระกอบเหล่านีล้ว้นเป็น
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ปัจจยัส าคญัที่สง่ผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ และความไวว้างใจน าไปสู่พฤติกรรมการกลบัมาใช้
บรกิารซ า้ ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ (2560) กลา่วว่า พนกังงานคือ
เครื่องมือส าคัญของการตลาดบริการ เพราะเป็นผู้ที่ปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับผู้ใช้บริการ และมี
อิทธิพลต่อความรู ้ความไวว้างใจ และความประทบัใจทู่กคา้มีตอ้งรา้น ดงันัน้ความสามารถของ
พนักงานทัง้ในดานเทคนิคและการบริการเป็นส่วนส าคัญที่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชบ้ริการซ า้ 
และแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 

ด้านกระบวนการให้บริการ  มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการ
รา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นกลบัมาใชบ้รกิารท่ีรา้นซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้ และดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใช้
บรกิาร ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เป็นไปในทิศทางเดียวกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานตัง้ไว  ้
เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารคาดหวงัใหข้ัน้ตอนการใหบ้รกิารมีความชดัเจน เป็นระบบ และมีการสื่อสารที่
ต่อเนื่อง เช่น รบัรถ – ตรวจเช็ก – เสนอราคา – ซ่อม – ส่งมอบ พรอ้มแจง้สถานะลกูคา้ ท าใหล้ด
ความไม่แน่นอนและสรา้งความมั่นใจ  ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ปณิศา มิจินดา (2553) 
สนับสนุนว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคหลงัการใชบ้ริการมีความเก่ียวขอ้งกับประสบการณท์ี่ไดร้บัจาก
กระบวนการใหบ้รกิาร โดยหากผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัประสบการณท์ี่ดี ก็จะมีแนวโนม้ดา้นการกลบัมาใช้
บรกิารซ า้ และการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร    

ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการกลใชบ้ริการรา้นซ่อม
แอรร์ถยนตท์ั่วไป ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 เป็นไปในทิศทาง
เดียวกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานตัง้ไว ้แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้แนะน าผูอ้ื่นมาใช้
บริการ หากรา้นซ่อมแอรร์ถยนตมี์ลกัษณะทางกายภาพที่ดี เช่น มีความสะดาเ ความเรียบรอ้ย มี
การตกแต่งรา้นที่เหมาะสม อปุกรณค์รบครนัทนัสมยั สิ่งเหลา่นีส้ะทอ้นถึง ความเช่ือมั่น และ ความ
พึ่งพอใจ ที่ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัจากประสบการณบ์ริการ ซึ่งจะสง่ผลใหเ้กิดพฤติกรรมการแนะน าผูอ้ื่น
มาใชบ้รกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler & Keller (2016) ในเรื่อง “Tangibility” ที่มีผลต่อ
ความเช่ือมั่นของลกูคา้ในบริการที่จบัตอ้งไม่ได้ โดยภาพลกัษณข์องสถานที่บริการ การจดัการสิ่ง
แวอลอ้มทางกายภาพ ลว้นเป็นเป็นเครื่องมือที่ผูใ้ชบ้ริการใชป้ระเมินคณุภาพก่อนเลือกใชบ้ริการ 
และเป็นปัจจยัหนึ่งที่ผลกัดนัใหเ้กิดการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิาร 
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ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวิจัย  
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมการเลือกใชร้า้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้ 
1. ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัลกัษณะส่วนบคุคล ดา้นเพศ และอาย ุมีผลต่อพฤติกรรม

การเลือกใชร้า้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการ 
ดังนั้นผูป้ระกอบการควรศึกษาขอ้มูลเก่ียวกับกลุ่มผูใ้ชบ้ริการที่มีแนวโนม้จะแนะน าผูอ้ื่นมาใช้
บริการ โดยเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริกาเพศชายที่มีอายุระหว่าง 18-28 ปี มีแนวจะแนะน าผูอ้ื่นมาใช้
บริการมากกว่ากลุ่มอื่นอย่างชัดเจน ดว้ยเหตุนีผู้ว้ิจัยจึงมีขอ้เสนอแนะ คือ พัฒนากลยุทธต์ลาด
เฉพาะกลุ่ม ผูป้ระกอบการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปควรออกแบบกิจกรรมทางการตลาดหรือ
โปรโมชั่นที่สอดคลอ้งกับพฤติกรรมของกลุ่มเพศชายวยัรุ่นตอนปลายถึงวยัท างาน เช่น มีการจัด
แคมเปญ ‘แนะน าเพื่อน รบัส่วนลด’ หรือ ‘รีวิวรา้น รบัแตม้สะสม’ ผ่านสื่ออนไลน ์เพื่อกระตุน้การ
บอกต่อและสรา้งการสว่นรว่มกบัรา้น 

2. ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกลบัมาใชบ้รกิาร
ซ า้ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการหลายด้านมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยส าคัญกับ
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการที่กลับมาใชบ้ริการซ า้ โดยเฉพาะในดา้นพนักงาน และกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดงันัน้ผูว้ิจยัขอเสนอแนะใหผู้ป้ระกอบการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปใหค้วามส าคญักบั
การพัฒนาคุณภาพของพนักงานในดา้นความรู ้ความสามารถ ทักษะในการสื่อสาร และการ
ใหบ้รกิารอย่างมืออาชีพ รวมถึงการอบรมดา้นมารยาทและการดแูลลกูคา้อย่างต่อเนื่อง เพื่อสรา้ง
ความพึงพอใจและความไวว้างใจ อนัน าไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการซ า้ นอกจากนี ้ควรพิจารณาน า
กลยุทธ์การตลาดที่ช่วยกระตุน้ความจงรกัภักดีของลูกคา้ เช่น ระบบสะสมแตม้ การมอบสิทธิ
ประโยชนส์  าหรบัลูกคา้เก่า หรือการแจง้เตือนบริการบ ารุงรกัษาผ่านระบบออนไลน ์เพื่อรกัษา
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ในระยะยาว และเพิ่มอตัราการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้  

3. ผลการศกึษาพบว่าปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นแนะน าผูอ้ื่นมาใช้
บรกิาร ผลการวิจยัชีใ้หเ้ห็นว่า ปัจจยัดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นพนกังานภายในรา้นมี
ผลต่อพฤติกรรมการแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญ โดยเฉพาะกลุ่มเพศชายที่มีอายุ
ระหว่าง 18–28 ปี มีแนวโนม้ในการแนะน าผูอ้ื่นมากกว่ากลุม่อื่น ดงันัน้จึงควรสง่เสริมการบอกต่อ 
ดว้ยการจดักิจกรรมหรือแคมเปญทางการตลาด เช่น “แนะน าเพื่อนรบัสว่นลด” หรอื “เขียนรวีิวแลก
ของรางวลั” ผ่านแพลตฟอรม์ออนไลน ์เพื่อจงูใจลกูคา้ใหแ้นะน าบรกิารของรา้นต่อไปยงับคุคลอื่น  
นอกจากนี ้การสรา้งภาพลกัษณร์า้นใหน้่าเช่ือถือ มีความสะอาด เป็นระเบียบ และทนัสมยั จะช่วย
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สง่เสรมิใหล้กูคา้รูส้กึภมูิใจและมั่นใจในการแนะน าผูอ้ื่น ทัง้นีค้วรใหค้วามส าคญักบัประสบการณ์
ของลกูคา้ตลอดการใชบ้ริการ โดยเฉพาะในดา้นความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง และการติดตามผล
หลงัการใหบ้ริการ ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความประทบัใจและความภกัดีต่อรา้นในระยะ
ยาว 

ข้อเสนอแนะเพือ่การวิจัยคร้ังต่อไป 
1. เพิ่มขอบเขตในการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้ร ้านซ่อมแอร์รถยนต์ ไปยัง

กลุ่มเปา้หมาย อื่นๆ เนื่องจากแต่ละกลุม่ตวัอย่างก็มีลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละ พฤติกรรม
การใชบ้ริการธุรกิจรา้นซ่อมแอรร์ถยนต ์ที่แตกต่างกัน ท าใหส้ามารถเพิ่มกลุ่มเป้าหมายในการ
ด าเนินธุรกิจได ้

 2. ในการศึกษาวิจัยในครัง้ต่อไป ควรมีค าถามปลายเปิด เพื่อใหก้ลุ่มตวัอย่างไดแ้สดง
ความคิดเห็นต่อธุรกิจซ่อมแอรร์ถยนต ์เพื่อที่จะไดน้ าขอ้คิดเห็นหรือขอ้เสนอแนะ น ามาปรบัปรุง
และพฒันาธุรกิจรา้นซอ่มแอรร์ถยนต ์ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากที่สดุ 

3. ควรมีการศึกษาวิจยัถึงกลุ่มตวัอย่างที่ไม่เคยใชบ้รกิารซ่อมแอรร์ถยนต ์เพื่อที่จะไดน้ า
ขอ้มลูไปวิเคราะห ์เพื่อใหท้ราบถึงสาเหต ุว่าเพราะเหตใุดกลุ่มตวัอย่างจึงไม่เคยใชบ้รกิารซ่อมแอร์
รถยนต์ทั่วไป รวมถึง น ามาวางกลยุทธ์หรือแผนการตลาด เพื่อจะได้เป็นการเปิดกลุ่มตลาด
ผูใ้ชบ้รกิารใน กลุม่นีเ้พิ่มขึน้ 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมี่ผลต่อพฤตกิรรมหลังการใช้บริการ 

ร้านซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบรกิารที่มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้รกิารรา้น

ซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร  

          แบบสอบถามฉบับนี ้ เป็นค าถามเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการรา้นซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปของท่าน ซึ่งประกอบดว้ย 

ขอ้มลูพืน้ฐานทั่วไป ขอ้มลูเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมหลงัการใช้

บรกิารรา้นซ่อมแอรร์ถยนต ์โปรดตอบตามความจรงิของท่าน หรือตามขอ้คิดเห็นของท่าน ค าตอบ

และขอ้มลูที่ท่านกรอก ผูว้ิจยัจะถือเป็นความลบั และน าขอ้มลูมาวิเคราะหท์างสถิติเพื่อผลวิจิยโดย

ภาพรวมเท่านัน้ 

 

ส่วนที ่1 ข้อมูลพืน้ฐานลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน ( ) ที่ตรงกบัความเป็นจรงิของท่านมากที่สดุ 

1. เพศ 
( ) 1. ชาย    ( ) 2. หญิง 

2. อายุ  
( ) 1. ต ่ากวา่ 18 ปี            ( ) 2. 18 – 28 ปี                ( ) 3. 29 – 38 ปี 

 ( ) 4. 39 – 48 ปี            ( ) 5. 49 - 58 ปี                ( ) 6. 59 ปีขึน้ไป 

3. ระดับการศึกษา 
( ) 1. ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี           ( ) 2. ปรญิญาตร ี      ( ) 3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี

4. ประเภทของธุรกิจ 
( ) 1. นกัศกึษา            ( ) 2. รบัราชการ                ( ) 3. พนกังานรฐัวิสาหกิจ                 
( ) 4. พนกังานบรษัิทเอกชน             ( ) 5. รบัจา้ง                     ( ) 6. อื่นๆ (โปรด
ระบ)ุ……………….. 
 

5. รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

( ) 1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
( ) 2. 10,001-20,000 บาท/เดือน 
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( ) 3. 20,001-30,000 บาท/เดือน 
( ) 4. 30,001-40,000 บาท/เดือน 
( ) 5. 40,001 บาทขึน้ไป 
 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการร้านซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป 
ในแต่ละด้าน 

** โดยแบบสอบถามฉบบันี ้ใหท้่านอา้งองิรา้นซอ่มแอรร์ถยนตท์ั่วไปที่ท่านไปใชบ้รกิารเป็นประจ า 

ค าชีแ้จง : โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่านมากท่ีสดุ 

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสดุ 

4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 
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ข้อค าถาม 

    
เห
็นด
ว้ย
มา
กที่
สดุ

 

    
เห
็นท
ี่เห
็นด
ว้ย
มา
ก 

    
เห
็นด
ว้ย
ปา
นก
ลา
ง 

    
เห
็นด
ว้ย
นอ้
ย 

    
เห
็นด
ว้ย
นอ้
ยท
ี่สดุ

 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ผลิตภัณฑ ์       

1.รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร ใชอ้ะไหลแ่อรร์ถยนตท์ี่มีคณุภาพ
สามารถสรา้งความเชื่อมั่นใหก้บัท่านได ้

     

2.รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีอะไหลแ่อรร์ถยนตห์ลากหลาย
ยี่หอ้ใหท้่านเลอืก เชน่ ยี่หอ้ Valeo Denso Mondo 

     

3.รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีอะไหลแ่อรร์ถยนตเ์พียงพอและ
พรอ้มใหบ้รกิารแก่ท่าน 

     

4.รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีบรกิารที่หลากหลาย เช่น 
ตรวจสอบระบบแอร ์เติมน า้ยาแอร ์ท าความสะอาดระบบแอร ์
เปลี่ยนและซอ่มอะไหลแ่อรร์ถยนต ์เป็นตน้ 

     

ราคา      
5. รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีอตัราค่าอะไหลแ่อรร์ถยนตแ์ละ
ค่าบรกิารที่ชดัเจนและเหมาะสม 

     

6. รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีอะไหลแ่อรร์ถยนตห์ลายระดบั
ราคาใหท้่านเลือก เช่น ราคาสงู ราคากลาง ราคาถกู 

     

สถานที ่      
7. รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร ตัง้อยู่ในพืน้ที่ที่ท่านสะดวกตอ่
การเดินทางมาใชบ้รกิาร 

     

8. รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร ตัง้อยู่ใกลบ้า้นหรอืที่ท  างานของ
ท่าน 
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9 รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีหอ้งรบัรองผูม้าใชบ้รกิารที่
เพียงพอและสะดวกสบาย 

     

การส่งเสริมทางการตลาด      
10.รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีการจดัรายการสง่เสรมิการ
บรกิาร (ลด แลก แจก แถม) อยู่เสมอ 

     

11.รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีการแจกของขวญัใหแ้ก่ลกูคา้
ในโอกาสพิเศษ เชน่ การแจกปฏิทินในเทศกาลปีใหม ่

     

พนักงาน      
12.พนกังานในรา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีกิรยิาท่ีสภุาพ
เรียบรอ้ย อธัยาศยัดี เป็นมิตร  

     

13.พนกังานในรา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร  มีความรูแ้ละความ
เช่ียวชาญในตวัอะไหลแ่อรร์ถยนตแ์ละบรกิารของทางรา้น พรอ้ม
ทัง้สามารถใหค้ าแนะน าท่านไดเ้ป็นอย่างดี 

     

14.พนกังานในรา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร  สามารถสรา้งความ
พงึพอใจในการรบับรกิารใหแ้ก่ท่าน 
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ข้อค าถาม 

เห
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ก 
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ง 

เห
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ว้ย
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ย 

เห
็นด
ว้ย
นอ้
ยท
ี่สดุ

 

(5) (4) (3) (2) (1) 
กระบวนการใหบ้ริการ        

15. ท่านสามารถติดต่อสอบถามขอ้มลูจากรา้นซอ่มแอรท์ี่
ท่านใชบ้รกิาร ไดอ้ย่างชดัเจนและรวดเรว็ 

     

16. ท่านสามารถโทรนดัจองคิวรา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร 
ลว่งหนา้ไดอ้ยา่งสะดวกและใหบ้รกิารตรงตามเวลาที่ท่านนดั
  

     

17.ขัน้ตอนในการใหบ้รกิารของรา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร 
มีความชดัเจนและเป็นไปตามที่ทางรา้นแจง้ไว ้

     

18. ขัน้ตอนในการช าระเงินของรา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร 
มีความสะดวกและรวดเรว็ 

     

สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ      

19. รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีรูปแบบการจดัรา้นที่
สะอาดและเรยีบรอ้ยทัง้ภายในและภายนอกรา้น 

     

20. รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีสภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศที่ดี เช่น รา้นมีการปลกูตน้ไม ้

     

21 รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร มีการตกแต่งทัง้ภายในและ
ภายนอกท่ีน่าดงึดดูและช่วยเสรมิภาพลกัษณข์องรา้น 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลด้านพฤตกิรรมหลังการใช้บริการร้านซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไป ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

** โดยแบบสอบถามฉบับนี ้ใหท้า่นอ้างอิงร้านซ่อมแอรร์ถยนตท์ั่วไปทีท่า่นไปใช้บริการ
เป็นประจ า 

 

1.หลงัจากที่ท่านเขา้รบับรกิารที่รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิาร ท่านคิดวา่จะกลบัมาใชบ้รกิารที่รา้น

ซอ่มแอรแ์ห่งนีซ้  า้อีกหรือไม่ 

ไม่กลบัมาใชแ้น่นอน ………… : ………… : ………… : ………… : ………… กลบัมาใชแ้น่นอน 

                                                          1              2               3            4               5 

2. ท่านจะแนะน าผูอ้ื่นมาใชบ้รกิารที่รา้นซอ่มแอรท์ี่ท่านใชบ้รกิารหรอืไม่ 

ไม่แนะน า ………… : ………… : ………… : ………… : ………… แนะน า 

                                                          1              2               3            4               5 

 

 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ชื่อ-สกุล อนามิกา ปลกัปลา   
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