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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ข้อมูลส่วนบุคคลกับ
พฤติกรรมการรับบริการ (2) ส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการ (3) พฤติกรรม
การรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ (4) ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการรับ
บริการ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรคือผูรั้บบริการศูนย์บริการ
รถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี ใชข้นาดตวัอยา่งจ านวน 356 ตวัอยา่ง โดย
ใช้วิธีเลือกตวัอย่างแบบมีระบบ เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูล  คือ แบบสอบถาม สถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ 
ไควส์แควร์ 
 ผลการศึกษา พบวา่ (1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  อาย ุ30 ปีข้ึนไป สถานภาพ 
สมรส  ส่วนใหญ่อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ รายได้ส่วนใหญ่สูงกว่า 30,000 บาทข้ึนไป 
ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี (2) กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดในดา้น
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการให้บริการ และ
ลกัษณะทางกายภาพในระดบัมาก (3) ส่วนใหญ่รับบริการตรวจเช็คตามระยะท่ีก าหนด เกณฑ์ท่ี
เลือกรับบริการเพราะเป็นศูนยบ์ริการของรถยนต์มิตซูบิชิ การตดัสินใจท่ีจะรับบริการจากศูนยใ์ช้
เกณฑ์การตดัสินใจของตนเอง เลือกวนัท างานปกติในเวลา 08.00-12.00 น. ความถ่ีในการเขา้รับ
บริการ 3 เดือนต่อคร้ัง การรับขอ้มูลข่าวสารส่วนใหญ่ทราบข่าวสารจากส่ือวิทยุ การวางแผนมารับ
บริการมาอีกแน่นอน (4) อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์
กบัเกณฑใ์นการเลือก บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ และวนัท่ีเลือกเขา้รับบริการ 
 
ค าส าคัญ ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ  พฤติกรรมการรับบริการ  จงัหวดัปัตตานี 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were to: (1) Study personal characteristics effect 

to customer’ behavior for Mitsubishi car services center, Mitsu Taksin Co.,Ltd., Pattani, 

(2) study marketing mix effect to customer’ behavior. (3) Study customer’ behavior in 

service of Mitsubishi Car Services Center. (4) Study personal characteristics in relation 

to their behavior for Mitsubishi serviced. 

 This study was survey research. The population comprised of customers 

who came to use the services at Mitsubishi Car Services Center, Mitsu Taksin Co.,Ltd., 

Pattani. The sample size was 356 people. Systematic Random Sampling method was 

used. The instrument used was a questionnaire. The data were analyzed by descriptive 

statistics as percentage, frequency, means and standard deviations; by inferential 

statistics as Pearson Chi-square.  

 The study findings show that (1) The majority of the people in the survey 

were male, married, aged over than 30 years old. They had under bachelor degree 

education. They worked for private companies and earned average monthly income  

over of  30,000 Baht; (2) The samples had a significant relationship with the marketing 

mix including the product, price, place, promotion, personal, service process and 

physical evidence at the high level; (3) Most of the respondents surveyed said they used 

service for car Maintenance Schedule. The reason for their used of the services was the 

quality of  Mitsubishi Car Services Center. The person influencing the decision of used 

was themselves. The day that they most used the services was working day between 

08:00-12:00. They used the service once every 3 months. They had received 

information about Mitsubishi Car Services Center from radio. They definitely plan to 

come back; (4) The personal data on the level of age, marital status, occupation, income 

and education were related to the reason for used of the services, the person influencing 

the decision of used and the day most used the services. 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ตั้งแต่ปี พ.ศ.2547 เป็นต้นมาได้เกิดเหตุการณ์ความไม่สงบเกิดข้ึนในสามจังหวดั
ชายแดนภาคใต ้ท าให้มีการยา้ยถ่ินฐานของคนไทย ท่ีนบัถือศาสนาพุทธ มีชีวิตความเป็นอยูท่ี่ขาด
ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สิน เกิดความคิดแตกแยกทางด้านเช้ือชาติศาสนา ขาดความ
ไวว้างใจซ่ึงกนัและกนัของคนในพื้นท่ีท าให้ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั ตอ้งปรับตวัเพื่อให้สามารถ
ท าธุรกิจต่อไปไดต่้อไปในพื้นท่ีน้ี โชวรู์มรถยนตส่์วนใหญ่จะโดนเผาโดนระเบิดเกือบหมด มีเพียง 
บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั ท่ียงัไม่เกิดเหตุการณ์ใดๆเลย ซ่ึงอาจเป็นเพราะการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
กบัชุมชนมาโดยตลอด และการเลือกท ากิจกรรมท่ีไม่ให้เกิดความเส่ียงต่อความรู้สึกเลือกขา้งของ
ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง และมีการท ากิจกรรมเพื่อส่วนรวมท่ีมีความสอดคลอ้งกบัประเพณี วฒันธรรม และ
ถูกต้องตามหลักศาสนา การเกิดเหตุการณ์ความไม่สงบท าให้ บริษทัฯไม่สามารถท ากิจกรรม
ส่งเสริมการขายตามงานเทศกาลต่างๆ โดยการการออกเยี่ยมลูกคา้ในพื้นท่ีเส่ียงไดอ้ย่างสะดวก
เหมือนท่ีเคยท ามา ตวัแทนของนิปปอนท่ีท าหนา้ท่ีในการสนบัสนุนในดา้นต่างๆ ก็ไม่กลา้ลงพื้นท่ี 
เพราะเส่ียงต่อความปลอดภยั ปัญหาหลกัของภาคธุรกิจในพื้นท่ีในขณะน้ีคือการขาดแคลนแรงงาน
ฝีมือท่ีความช านาญเฉพาะด้าน รวมถึงบุคลากรท่ีมีคุณภาพ เป็นผลมาจากการยา้ยออกของคน  
การน าเขา้แรงงานจากภายนอกก็เป็นไปไดย้าก แต่ท่ามกลางความไม่สงบนั้นก็มีโอกาส โดยภาครัฐ
ไดส้นบัสนุนช่วยเหลือในดา้นต่างๆ เพื่อช่วยเหลือให้ภาคธุรกิจสามารถด าเนินธุรกิจอยูไ่ด ้ท่ีเห็นได้
ชดัคือการให้สถาบนัการเงินลดดอกเบ้ียให้กบัวงเงินกูใ้นอตัราท่ีต ่า อีกทั้งคู่แข่งรายใหม่ท่ีจะเขา้มา
ในพื้นท่ีก็ไม่กลา้ท่ีจะเขา้มาลงทุน 
 บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั ประกอบดว้ย 2 ฝ่ายหลกัๆ คือ ฝ่ายขาย และฝ่ายศูนยบ์ริการ 
ฝ่ายขายมีหน้าท่ีในการติดต่อและการให้ข้อมูลกับลูกค้าก่อนการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงต้องอาศัย
ความสามารถเฉพาะตวัของฝ่ายขาย และเม่ือลูกคา้ตดัสินใจซ้ือ ฝ่ายขายยงัมีหนา้ท่ีในการติดต่อกบั
สถาบนัการเงินท่ีท าสินเช่ือรถยนต์ในกรณีท่ีลูกคา้ซ้ือรถยนต์ในระบบเงินผ่อน ซ่ึงเป็นส่วนใหญ่
ลูกค้าจะซ้ือในระบบเงินผ่อน การจดัเตรียมข้อมูลและเอกสารของลูกค้าให้พร้อมและถูกต้อง  
การอนุมติัสินเช่ือก็จะง่ายและรวดเร็ว มีผลต่อการส่งมอบรถให้ลูกคา้ หากส่งมอบได้เร็วทนัต่อ
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ความตอ้งการของลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ ระยะเวลารวมถึงความถ่ีในการติดต่อสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ ฝ่ายขายจะมีความถ่ีในการติดต่อกบัลูกคา้มากในช่วงก่อนการตดัสินใจซ้ือถึงช่วงการส่งมอบ
รถ เป็นระยะเวลาท่ีสั้น หลงัจากมีการส่งมอบรถถึงมือลูกคา้แลว้ก็จะเป็นหน้าท่ีขอฝ่ายศูนยบ์ริการ 
ฝ่ายบริการศูนยบ์ริการก็มีหน้าท่ีในการให้บริการลูกคา้ต่อจากฝ่ายขาย ลูกคา้และรถของลูกคา้จะ
ไดรั้บการดูแลจากศูนยบ์ริการจนกว่าลูกคา้จะเลิกใช้บริการหรือเปล่ียนรถใหม่ หากลูกคา้มีความ
ประทบัใจในบริการหลงัการขายของฝ่ายศูนยบ์ริการแลว้ ก็เป็นไปไดสู้งในการซ้ือรถใหม่ยี่ห้อเดิมก็
จะท าใหลู้กคา้ยงัคงอยูใ่นวงจรของบริษทัต่อไปเร่ือยๆ จะเห็นไดว้า่ระยะเวลาท่ีลูกคา้ติดต่อสัมพนัธ์
กบัฝ่ายขายนั้นสั้นกวา่ฝ่ายศูนยบ์ริการมาก ยิ่งปัจจุบนัมีการรับประกนัรถยนตถึ์ง 2 ปี โดยมีขอ้แมว้า่
จะต้องเข้ารับบริการกับศูนย์บริการตามระยะท่ีก าหนด ท าให้ลูกค้าต้องติดต่อสัมพนัธ์กับฝ่าย
ศูนยบ์ริการของบริษทัอย่างน้อย 2 ปี ฝ่ายศูนยบ์ริการจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการสร้างความ 
พึงพอใจให้เกิดกบัลูกคา้ พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีตอบสนองต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการก็จะ
ส่งผลต่อรายไดแ้ละการตดัสินใจซ้ือรถคนัต่อไปดว้ย 
 ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจศึกษาในเร่ืองพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิ
ชิของลูกค้า บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั รวมทั้งศึกษาในส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรม 
การรับบริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากัด เพื่อน ามาปรับปรุงกลยุทธ์
การตลาดเพื่อจูงใจใหลู้กคา้ยนิดีเขา้รับบริการศูนยบ์ริการรถยนตใ์หม้ากข้ึน 
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 
 2.1 เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการรับบริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกคา้ 
บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 

2.2 เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการรถยนต ์
มิตซูบิชิของลูกคา้ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 

2.3 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิของลูกคา้ บริษทั  
มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 

2.4 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของขอ้มูลส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการรับบริการรถยนต ์
มิตซูบิชิของลูกคา้ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 

      ตัวแปรอสิระ         ตัวแปรตาม 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  แสดงภาพกรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- อาย ุ

- สถานภาพสมรส 

- อาชีพ 

- รายได ้

- ระดบัการศึกษา 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

- ผลิตภณัฑ์ 

- ราคา 

- การจดัจ าหน่าย 

- การส่งเสริมการตลาด 

- บุคลากร 

- กระบวนการใหบ้ริการ 

- ลกัษณะทางกายภาพ 

พฤติกรรมการรับการบริการ 

- วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 

- เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 

- บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

- ช่วงเวลาในการมารับบริการ 

- ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

- การรับรู้ข่าวสาร 

- การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 

- การวางแผนการมารับบริการใน

อนาคต 
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4. สมมุติฐานการศึกษา 
 

4.1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์
มิตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 

4.2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการรับบริการ 
ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
 

5. ขอบเขตของการศึกษา 
 

5.1 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรในท่ีน้ีคือ ผูรั้บบริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ  
บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 

5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา จะศึกษาในเร่ืองพฤติกรรมของผูรั้บบริการ ปัจจยัส่วนบุคคล  
และปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซู
ทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 

5.3 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนกรกฎาคม ถึงเดือน กนัยายน  
2555 

5.4 ขอบเขตด้านสถานที ่ในท่ีน้ีคือศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ  
จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 

5.5 ขอบเขตด้านตัวแปร 
5.5.1 ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อ 

พฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
  5.5.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ พฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 
บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 6.1 ศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษัท มิตซูทักษิณ จ ากัด หมายถึง สถานท่ีให้บริการ
รถยนต์ยี่ห้อมิตซูบิชิ ตั้ งอยู่ในจงัหวดัปัตตานี เปิดให้บริการดูแลรักษา ซ่อมแซม และจ าหน่าย
รถยนตย์ีห่อ้มิตซูบิชิ  
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6.2 บริการของศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ  หมายถึง การใหบ้ริการตรวจเช็ค ดูแล  
และบ ารุงรักษารถยนตย์ีห่อ้มิตซูบิชิ 
 6.3 พฤติกรรมการรับบริการ หมายถึง การแสดงออกของตวับุคคลในการเข้ารับ
บริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงแสดง
ออกมาในรูปแบบ เช่น มารับบริการเร่ืองใด ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ เวลาใดท่ีเลือกเขา้มารับ
บริการ เป็นตน้ 
 
7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 
7.1 ขอ้มูลส่วนบุคคล ส่วนประสมการตลาดและพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการ 

รถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จะเป็นประโยชน์ต่อการวางกลยุทธ์เพื่อให้ตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

7.2 ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุง ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิใหเ้หมาะสม 
กบัสภาพแวดลอ้มในดา้นต่างๆท่ีเปล่ียนไป 

7.3 ธุรกิจการใหบ้ริการรถยนตใ์นลกัษณะเดียวกบัศูนยบ์ริการรถยนตมี์การเติบโตข้ึน 
เร่ือยๆ ท าให้มีคู่แข่งขนัเพิ่มข้ึนจึงมีความจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาสินคา้และบริการ เพื่อให้สามารถ
รักษาการเป็นผูน้ าในธุรกิจดา้นน้ี และสามารถสร้างสินคา้และบริการท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

7.4 เป็นขอ้มูลพื้นฐาน เพื่อใชใ้นการประกอบการตดัสินใจของผูล้งทุนท่ีสนใจใน 
ธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต ์

7.5 เป็นแนวทาง ส าหรับผูท่ี้เก่ียวขอ้งหรือผูท่ี้สนใจ เพื่อท าการศึกษาคน้ควา้พฤติกรรม 
ของผูรั้บบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง พฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิของ
ลูกค้าบริษทั มิตซูทักษิณ จ ากัด จงัหวดัปัตตานี โดยผูศึ้กษาได้ศึกษาเอกสาร วรรณกรรม และ
งานวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการตลาดบริการ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัท่ีเก่ียวกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ 
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 แนวคิดเกี่ยวกับ”พฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer behavior)” มีผูใ้ห้ความหมาย
ไวแ้ละถือวา่เป็น “แนวคิด” สรุปไดด้งัน้ี 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Belch & Belch, 1993, p.103) หมายถึง กระบวนการและ
กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบุคคลเข้าไปมีส่วนเก่ียวข้องในการเสาะแสวงหา การเลือก การซ้ือ การใช ้ 
การประเมินผล และการก าจดัผลิตภณัฑ์และบริการหลังการใช้ เพื่อสนองความต้องการและ 
ความปรารถนาอยากไดใ้หไ้ดรั้บความพอใจ  
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Engel, Blackwell, & Miniard, 1993, p.4) หมายถึง กิจกรรม
ต่าง ๆ ท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งโดยตรงในการไดรั้บการบริโภคและการก าจดัผลิตภณัฑ์และบริการ
หลงัการใช ้รวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อนและหลงัการกระท ากิจกรรมเหล่าน้ี  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (ปริญ ลกัษิตานนท์, 2536, หนา้ 27) คือ การกระท าของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อน และมีส่วนก าหนดใหเ้กิดการกระท า 
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 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2536, หน้า 5) เป็นปฏิกิริยาของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการต่าง ๆ 
ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาต่าง ๆ เหล่าน้ี  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (ธงชยั สันติวงษ์, 2540, หนา้ 29) หมายถึง การกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องโดย ตรงกับการจดัหาให้ได้มา และการใช้ซ่ึงสินค้าและบริการ ทั้งน้ี 
หมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท า
ดงักล่าว  
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ , 2541 : 124 – 125) หมายถึง การ
กระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มาแลว้ซ่ึงการใช้สินคา้และ
บริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจ และการกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการ
ใชสิ้นคา้  
 จากความหมายของพฤติกรรมท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอจะสรุปไดว้่า พฤติกรรม หมายถึง 
การกระท าหรือการแสดงออกของบุคคลต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ทั้งท่ีสามารถสังเกตได้ และสังเกต
ไม่ได ้เช่น การเดิน ความสนใจ ความชอบ เป็นตน้ ในงานวิจยัน้ี ไดแ้ก่ การแสดงออกของสตรีวยั
ท างานเก่ียวกับการซ้ือนิตยสารสตรีในเร่ืองความถ่ีในการซ้ือ ความถ่ีในการอ่าน เวลาท่ีใช้ใน 
การอ่านต่อคร้ัง จ านวนนิตยสารสตรีท่ีซ้ือต่อคร้ัง ตราสินคา้ (ยีห่อ้) ท่ีซ้ือ เป็นตน้  
 การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นวิธีการศึกษาท่ีแต่ละบุคคลท าการตดัสินใจท่ีจะ
ใชท้รัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอ่ืนๆ เก่ียวกบัการบริโภคสินคา้ ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งศึกษาว่า
สินคา้ท่ีเขาจะเสนอนั้น ใครคือผูบ้ริโภค (Who?) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What?) ท าไมจึงซ้ือ (Why?)  
ซ้ืออยา่งไร (How?) ซ้ือเม่ือไร (When?) ซ้ือท่ีไหน (Where?) ซ้ือและใชบ้่อยคร้ังเพียงใด  
(How often) รวมทั้งการศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือเพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบั 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค  
 ผูบ้ริโภคและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดและนกัโฆษณาจ าเป็น 
ตอ้งท าการศึกษาอยา่งจริงจงั เพราะความสนใจหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัส าคญั 
ในการวางแผนรณรงคเ์พื่อการขายและการโฆษณา 
 การแบ่งกลุ่มผู้บริโภค 
 ในการศึกษาเก่ียวกับผูบ้ริโภค การเรียนรู้ถึงการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายจึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นท่ีจะช่วยให้ขอบเขตของการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นแคบเขา้ เพราะ
สินคา้แต่ละชนิดจะมีกลุ่มผูใ้ชเ้ฉพาะกลุ่มท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น สินคา้เคร่ืองส าอางแบรนด์เนม 
กลุ่มผูซ้ื้อก็จะเป็นผูห้ญิงท่ีมีก าลังซ้ือและมีรายได้ค่อนข้างดี การศึกษาถึงลักษณะเฉพาะของ
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กลุ่มเป้าหมายเพื่อน ามาวางแผนด้านการส่ือสารเก่ียวกบัสินคา้ไปถึงคนเหล่านั้นจึงเป็นทางลดัสู่
ความส าเร็จในการประกอบธุรกิจ โดยการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคทางการตลาดและการโฆษณานั้นมกัจะ
แบ่งเป็น 3 ลกัษณะดงัน้ี (ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ, 2545, หนา้ 124-135) 
 1. การแบ่งกลุ่มผู้บริโภคตามลักษณะทางเศรษฐกิจสังคมของผู้บริโภค เป็นการ
แบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลักษณะทางด้านทะเบียนภูมิหลงั ได้แก่ อายุ เพศ รายได้ อาชีพ 
สถานภาพทางครอบครัว ซ่ึงจะเป็นการอา้งอิงตวัเลขสถิติดา้นประชากรศาสตร์อนัจะท าให้ง่ายต่อ
การศึกษาถึงลกัษณะการใช้สินคา้ของแต่ละกลุ่ม เช่น การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะ
อายุจะท าให้เห็นไดช้ดัว่าคนในช่วงอายุท่ีเป็นสตรีในวยัท างานมีความตอ้งการใช้สินคา้ท่ีต่างจาก
วยัรุ่นสตรี เช่น เส้ือผา้ โดยวยัรุ่นสตรีจะมีการเลือกซ้ือเส้ือผา้ท่ีเป็นแฟชั่นสีสันสดใส รูปแบบ
ทนัสมยั แต่สตรีในวยัท างานมกัเลือกซ้ือสีสันและรูปแบบท่ีเรียบง่ายมากข้ึน เป็นตน้ การแบ่งกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางดา้นทะเบียนภูมิหลงัน้ีจะท าให้ทราบถึงความตอ้งการซ้ือหรือใช้
สินคา้แต่ละประเภทของแต่ละกลุ่มอยา่งกวา้ง ๆ วา่โดยทัว่ไปแลว้บุคคลในช่วงอายุ ระดบัการศึกษา 
เพศ ระดบัรายไดแ้ต่ละระดบันั้นมีพื้นฐานความตอ้งการใชสิ้นคา้ประเภทใด ซ่ึงท าให้นกัการตลาด
และ นกัโฆษณาสามารถมองเห็นกลุ่มลูกคา้ของตนไดช้ดัเจนข้ึน 
  การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายในลกัษณะทางเศรษฐกิจสังคมน้ี อาจแบ่งได้อีก
ลกัษณะหน่ึง คือ แบ่งตามสภาพทางภูมิศาสตร์ (geographic segmentation) ซ่ึงเป็นการแบ่งกลุ่ม
ผูบ้ริโภคตามอาณาเขตท่ีอยูอ่าศยันัน่เอง ทั้งน้ีเพราะคนท่ีอยูต่่างถ่ินกนันั้นยิ่งเป็นทอ้งถ่ินท่ีห่างไกล
กนัมาก ๆ ความตอ้งการสินคา้ก็ยอ่มแตกต่างกนัดว้ย เช่น เกษตรกรตามชนบทมีความตอ้งการซ้ือรถ
กระบะมากกวา่รถเก๋ง ในขณะท่ีกลุ่มคนท่ีท างานในส านกังานท่ีอยูใ่นเขตเมืองหลวงมกัตอ้งการซ้ือ
รถเก๋งมากกวา่เกษตรกรตามชนบท 
 2. การแบ่งกลุ่มผู้บริโภคตามลกัษณะทางด้านจิตวทิยาและสังคม ในดา้นการตลาดและ
การโฆษณาไดมี้การจดักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางจิตวิทยาและสังคมออกเป็นกลุ่มคน
รวยท่ีสุดจนถึงจนท่ีสุด ซ่ึงนักการตลาดและนักโฆษณาเช่ือว่าบุคคลในกลุ่มต่าง ๆ เหล่าน้ีจะมี
พฤติกรรมและความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยาในดา้นการใชสิ้นคา้ท่ีแตกต่างกนัไป เช่น คนท่ีมีฐานะ
ดีจะมีความตอ้งการทางดา้นจิตวิทยาเป็นเกณฑ์ท่ีใช้ในการบริโภคมากกว่าคนท่ีอยู่ในระดบัต ่าสุด 
ในดา้นการโฆษณานั้นจะแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายเป็น 5 กลุ่ม คือ 
  2.1 กลุ่มคนรวยที่สุด (upper class) นกัโฆษณาจดัไวเ้ป็นกลุ่ม A เป็นพวกอคัรมหา
เศรษฐีทั้งเก่าและใหม่ คนกลุ่มน้ีจะมีการบริโภคสินคา้แพง หรูหรา ฟุ่มเฟือยจากต่างประเทศ เพราะ
มีก าลงัซ้ือสินคา้ท่ีสูงมาก รวมทั้งมีความเป็นอยูห่รูหรา อยูใ่นสังคมชั้นสูงซ่ึงจะมีอยูน่อ้ยในสังคม 
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  2.2 กลุ่มคนทีม่ีฐานะดี (upper middle class) เป็นกลุ่มผูมี้อนัจะกิน มีเงินทองทรัพย์
สมบติัพอสมควร สามารถซ้ือสินคา้ฟุ่มเฟือยใชไ้ดบ้า้ง นกัโฆษณาจดักลุ่มน้ีไวเ้ป็นกลุ่ม B คนกลุ่มน้ี
จะสร้างตวัจากความสามารถ หรือพวกท่ีมีอาชีพท่ีมีรายไดดี้ เช่น แพทย ์ผูบ้ริหารระดบัสูง ดารา
นกัแสดง ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีอาชีพและเป็นกลุ่มท่ีมีกิจกรรมในสังคมค่อนขา้งมากท าตวัเป็นข่าวอยู่
เสมอ ยอมเสียเงินเพื่อแสดงออกซ่ึงฐานะทางสังคม และมีความพอใจท่ีจะซ้ือสินคา้ท่ีแสดงออกถึง
รสนิยมและความเป็นอยูท่ี่ดีของตน 
  2.3 กลุ่มคนที่มีฐานะปานกลาง (lower middle class) หรือกลุ่ม C เป็นกลุ่มคนท่ีอยู่
ในระดบัพอมีพอกิน เล้ียงครอบครัวได ้ไม่เป็นหน้ีสิน มีเงินเหลือเก็บบา้ง เป็นพวกท่ีอยู่ในระดบั
สร้างเน้ือสร้างตวัสามารถซ้ือเคร่ืองอ านวยความสุขไดพ้อควร เช่น เคร่ืองเล่นวีซีดีหรือดีวีดี เป็นตน้ 
มีก าลังทรัพย์พอท่ีจะไปเท่ียวพกัผ่อนต่างจังหวดัได้ บางส่วนก็อยู่ในระดับซ้ือสินค้าเงินผ่อน 
คนกลุ่มน้ีจะมีความพอใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในระดบัปานกลาง และให้ความส าคญัในเร่ืองความคุม้ค่า
ของเงินท่ีใชใ้นการซ้ือสินคา้ใด ๆ เป็นอยา่งมาก 
  2.4 กลุ่มทีม่ีรายได้น้อยถึงปานกลาง (upper lower) หรือเรียกวา่กลุ่ม D เป็นกลุ่มท่ีมี
ขนาดค่อนข้างใหญ่ในประเทศไทย คนกลุ่มน้ีจะมีรายได้น้อย แต่ถ้าขยนัขนัแข็งท างานพิเศษก็
อาจจะมีเงินเหลือเก็บบา้ง สามารถซ้ือสินคา้ระดบัคุณภาพปานกลางถึงต ่าและราคาถูกประเภทตูเ้ยน็ 
โทรทศัน์ได ้คนท่ีอยู่ในกลุ่มเหล่าน้ีจะไดแ้ก่ พนกังานบริษทั ขา้ราชการท่ีไม่ไดท้  างานพิเศษ ผูใ้ช้
แรงงานท่ีมีแรงงานบงัคบัค่าแรงขั้นต ่า เป็นตน้ 
  2.5 กลุ่มพวกที่มีรายได้น้อยมาก (lower lower) หรือกลุ่ม E เป็นพวกท่ีมีรายไดน้อ้ย
และไม่แน่นอน เช่น เกษตรกรท่ีไม่มีท่ีดินเป็นของตนเอง ผูใ้ชแ้รงงานประเภทหาเชา้-กินค ่า พวกน้ี
จะมีก าลงัซ้ือนอ้ย สินคา้ท่ีขายต่อคนกลุ่มน้ีจะมีลกัษณะพิเศษ คือ จะเนน้ท่ีปริมาณมากและราคาถูก
เป็นหลกั คนกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศ  
  นกัโฆษณาและนกัการตลาดจะเรียกคนกลุ่มต่าง ๆ น้ีวา่กลุ่ม A B C D E ซ่ึงจะ
หมายถึง กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายท่ีกล่าวไปข้างต้น การใช้หลักในการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเช่นน้ี
สามารถน ามาใชก้บัเทคนิคในการโฆษณา โดยใชผู้มี้ช่ือเสียงของสังคมในดา้นต่าง ๆ มาเป็นแกน
ส าคญัในการโฆษณา เน่ืองจากการศึกษาดา้นจิตวิทยาท่ีพบว่า มนุษยเ์รามีความตอ้งการเลียนแบบ
คนมีช่ือเสียงหรือคนเก่งเพราะตอ้งการให้ตนเองเป็นเช่นนั้นบา้ง การโฆษณาโดยใชผู้มี้ช่ือเสียงนั้น
จึงเกิดการเลียนแบบเพื่อสนองความตอ้งการดา้นจิตวิทยาของกลุ่มเป้าหมายของการโฆษณานั้นๆ 
เป็นตน้ (ธชัมน ศรีแก่นจนัทร์, 2544, หนา้ 66) 
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  การแบ่งตามลกัษณะทางจิตวิทยาสังคมน้ีจึงมีประโยชน์มาก เพราะเม่ือเราสามารถ
ศึกษาลึกซ้ึงถึงความตอ้งการดา้นจิตวิทยา และสถานภาพทางสังคมของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะสามารถใช้
ส่ิงท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ีมาเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองและจูงใจให้ผูบ้ริโภคสนใจในผลิตภณัฑ์
ต่อไป 
 ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค (models of consumer behavior) 
 พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคได้มีการใช้ทฤษฎีทางจิตวิทยามาประยุกต์กับหลัก
ทางการตลาด โดยมีแนวคิดวา่พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีสาเหตุหรือมีส่ิงเร้าท าให้เกิด และจาก
ส่ิงเร้าจะกลายเป็นแรงจูงใจใหแ้สดงพฤติกรรมต่างๆออกมาเพื่อสนองตอบต่อส่ิงเร้านั้น โดยท่ีส่ิงเร้า
ทางการตลาดและส่ิงเร้าอ่ืน ๆ จะเขา้สู่กล่องด า (black box) ของผูบ้ริโภคและจะมีผลตอบสนอง
บางอย่างออกมา โดยท่ีส่ิงเร้าทางการตลาดประกอบดว้ย 4P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (product) ราคา 
(price) การจดัจ าหน่าย (place) และการส่งเสริมการตลาด (promotion) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีควบคุมได ้
ส่วนส่ิงเร้าภายนอกอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัตวัแปรท่ีไม่สามารถควบคุมไดอ้ยูใ่นส่ิงแวดลอ้มรอบ ๆ ตวั
ผูบ้ริโภคและมีอิทธิพลผลักดันต่อการซ้ือของผู ้บริโภค ประกอบด้วย สภาวะทางเศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี การเมือง และวฒันธรรม ส่ิงเร้าทั้งหมดเหล่าน้ีจะเป็นตวัน าเขา้ (input) เขา้สู่กล่องด า 
(สมอง) ผ่านกระบวนการตดัสินใจซ้ือท่ีเกิดข้ึนภายในสมองหรือกล่องด าซ่ึงมองไม่เห็นและจะ
ปรากฏแสดงผลออกมา (output) อนัเป็นพฤติกรรมตอบสนองท่ีมองเห็นได ้คือ การตดัสินใจซ้ือ 
เลือกผลิตภณัฑ์ เลือกตรา เลือกผูจ้  าหน่าย เลือกเวลาซ้ือ และจ านวนสินค้าท่ีจะซ้ือ (Kotler & 
Armstrong, 1997, p. 140) 
 การศึกษาถึงส่ิงเร้าต่าง ๆ ว่าสามารถแปรเปล่ียนเปล่ียนเป็นพฤติกรรมตอบสนอง
ภายในกล่องด าของผูบ้ริโภคได้อย่างไรนั้นได้จากการท าความเขา้ใจในองค์ประกอบ 2 ส่วน  
ส่วนแรก เกิดจากลกัษณะของปัจจยัอิทธิพลท่ีมีต่อการรับรู้ และปฏิกิริยาตอบสนองต่อส่ิงเร้าของ
ผูบ้ริโภค ได้แก่ ปัจจัยทางด้านวฒันธรรม สังคม บุคคลและจิตวิทยา ส่วนท่ี 2 คือ เกิดจาก
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเองท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคประกอบด้วย 5 
ขั้นตอน คือ รับรู้ความจ าเป็น แสวงหาขอ้มูลประเมินทางเลือก ตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมหลงั 
การซ้ือ (Kotler & Armstrong, 1997, p. 158) 
 การศึกษาองค์ประกอบด้านพฤติกรรมจึงเป็นส่วนช่วยให้สามารถคิดหาส่ิงเร้าท่ีจะ
กระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมด้านการซ้ือของผูบ้ริโภคได้ ทั้ งน้ีจะเป็นการจูงใจให้เกิดความเช่ือ 
ความรู้สึกในแง่ดีเกิดการตอบสนองในดา้นความตอ้งการสินคา้จนกระทัง่น าไปสู่การซ้ือในท่ีสุด 
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 บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค 
 บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior role) หมายถึง บทบาทของ 
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผูบ้ริโภค นกัการตลาด
ไดน้ ามาประยุกต์ใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด โดยเฉพาะกลยุทธ์การโฆษณาและผูแ้สดง
โฆษณา (Presenter) ใหบ้ทบาทใดบทบาทหน่ึง เช่น ผูริ้เร่ิม ผูมี้อิทธิพล ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูซ้ื้อ และผูใ้ช้
โดยทัว่ไปมี 5 บทบาทคือ 
 1. ผู้ริเร่ิม (Initiator) บุคคลท่ีรับรู้ถึงความจ าเป็นหรือความตอ้งการ ริเร่ิมซ้ือ และเสนอ
ความคิดเก่ียวกบัความตอ้งการผลิตภณัฑช์นิดใดชนิดหน่ึง 
 2. ผู้มีอิทธิพล (Influence) บุคคลท่ีใช้ค  าพูดหรือการกระท าตั้งใจหรือไม่ไดต้ั้งใจท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ การซ้ือ และการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ 
 3. ผู้ตัดสินใจ (Decision) บุคคลผูต้ดัสินใจหรือมีส่วนในการตดัสินใจวา่จะซ้ือหรือไม่
ซ้ืออะไร ซ้ืออยา่งไร หรือซ้ือท่ีไหน 
 4. ผู้ซ้ือ (Buyer) บุคคลท่ีซ้ือสินคา้จริง 
 5. ผู้ใช้ (User) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริโภค การใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริการ 
 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการคน้หา
หรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภค  เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ 
พฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภคค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยุทธ์
การตลาด (Marketing strategy) ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะท าให้ทราบเหตุจูงใจท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้หรือบริการ ซ่ึงเหตุจูงใจมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ท่ีท าให้เกิดความตอ้ง การผ่าน
เขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากคุณ ลกัษณะต่าง ๆ 
ของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อเอง ท าให้เกิดการตอบสนองหรือการตดัสินใจซ้ือ 
(Kotler, 1997, p. 172) 
 1. ส่ิงกระตุ้น ส่ิงกระตุน้เป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซ้ือสินคา้ อาจเป็นเหตุจูงใจดา้นเหตุผล
หรือดา้นจิตวทิยาก็ได ้ส่ิงกระตุน้ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ (Kotler, 1997, pp. 172-173) 
  1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดจากการจดัส่วนประสมการตลาด
โดยนกัการตลาด ประกอบดว้ยส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด เช่น โทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีมีรูปร่างขนาดเล็ก ก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะกับ
ผลิตภณัฑแ์ละกลุ่มเป้าหมายเพื่อกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือ เป็นตน้ 
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  1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ โดยเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีอยูภ่ายนอกท่ีบริษทัควบคุมไม่ไดไ้ดแ้ก่  
ส่ิงกระตุน้ด้านเศรษฐกิจ ด้านเทคโนโลยี กฎหมาย ด้านการเมืองและด้านวฒันธรรมเช่น ภาวะ
เศรษฐกิจท่ีเติบโตรายไดข้องผูบ้ริโภคท่ีสูงข้ึน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการซ้ือ 
 2. คุณลักษณะของผู้ซ้ือ (buyer’s characteristics) คุณลกัษณะของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพล
มาจากปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัทางด้านวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยั
ทางดา้นจิตวทิยา 
  2.1 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (cultural factor) วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีวฒันธรรมเป็นส่ิงท่ี
มนุษย์สร้างข้ึนและเป็นท่ียอมรับจากคนรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึงวฒันธรรมเป็นตวัก าหนดและ
ควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์ในสังคม ค่านิยมในวฒันธรรมจะก าหนดลักษณะของสังคมและ
ก าหนดความแตกต่างของสังคมหน่ึงจากสังคมหน่ึง วฒันธรรมแบ่งออกเป็น วฒันธรรมพื้นฐานของ
บุคคลในสังคม วฒันธรรมยอ่ยบุคคลในแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนัซ่ึงมีอยู่ในสังคม
ขนาดใหญ่ และชั้นของสังคม หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบัฐานะท่ีแตกต่างกนั 
การก าหนดกลยทุธ์การตลาดตอ้งใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมในวฒันธรรม 
  2.2 ปัจจัยด้านสังคม (social factor) ปัจจยัทางสังคม ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง 
ครอบครัว บทบาทและสถานะจะเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคกลุ่มอา้งอิง
เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ใจเก่ียวขอ้งดว้ยซ่ึงกลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเป็นและค่านิยมของ
บุคคล ตวัอย่างกลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนร่วมงาน กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม 
เพื่อนร่วมสถาบนั ดารานกัแสดง เป็นตน้ 
   ครอบครัวบุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติความคิดเห็น
และค่านิยมของบุคคลเพราะสมาชิกในครอบครัวถือเป็นกลุ่มอา้งอิงกลุ่มแรกท่ีมีอิทธิพลโดยตรงต่อ
พฤติกรรมการซ้ือของบุคคล 
   บทบาท และสถานะบุคคลจะเก่ียวขอ้งกบักลุ่มคนหลายกลุ่ม ซ่ึงแต่ละบุคคลจะมี
บทบาทและสถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น เป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือผูมี้อิทธิพลใน 
การตดัสินใจซ้ือ และผูใ้ช ้
  2.3 ปัจจัยส่วนบุคคล (personal factor) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจาก
ลักษณะส่วนบุคคลทางด้าน ๆ ได้แก่ อายุ วฏัจกัรชีวิต อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา 
รูปแบบการด ารงชีวติและแนวคิดส่วนบุคคล  
   อายุและวฏัจกัรของชีวิตเน่ืองจากผลิตภณัฑ์ท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือหามาบริโภค
ข้ึนอยู่กบัอายุของผูบ้ริโภค เช่น ลกัษณะเส้ือผา้ท่ีใช้แต่งกาย เม่ือเป็นทารกก็ใช้เส้ือผา้ส าหรับเด็ก
อ่อนเม่ือเจริญเขา้สู่วยัหนุ่มสาวก็ใชเ้ส้ือผา้ส าหรับวยัรุ่นซ่ึงมีมากแบบและมากชุด เป็นตน้ นอกจาก
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อายุแลว้วฏัจกัรของชีวิตก็มีอิทธิพลเหนือความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย โดยความตอ้งการในการ
ผลิตภณัฑ์และพฤติกรรมซ้ือจะแตกต่างกนัไปในแต่ละช่วงของวฏัจกัรชีวิตอาชีพแต่ละอาชีพจะ
น าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการในผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั 
   โอกาสทางเศรษฐกิจ โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑ์ข้ึนอยู่กบัระดบัรายได ้
และการออม การเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น ความสามารถในการกูย้มื การใหสิ้นเช่ือและทศันคติเก่ียวกบั
การจ่ายเงินรูปแบบการด าเนินชีวิตรูปแบบการด าเนินชีวิตของแต่ละบุคคลจะข้ึนอยู่กบัวฒันธรรม 
ชนชั้นทางสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล 
  2.4 ปัจจัยด้านจิตวทิยา (psychological factor) ปัจจยัทางจิตวทิยาท่ีมีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย แรงจูงใจการรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือและทศันคติ 
   แรงจูงใจ (motivation) คือ ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการการท่ีมากเพียงพอท่ี 
กระตุน้ใหบุ้คคลกระท าเพื่อตอบสนองความตอ้งการ โดยท่ีความตอ้งการของแต่ละบุคคลจะ 
แตกต่างกนัไป 
   การรับรู้ (perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัและ 
ส่ิงแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัก็จะท าใหก้ารแปลความหมายของการรับรู้ของแต่ละคนแตกต่างกนัไป 
   การเรียนรู้ (learning) คือ การเปล่ียนแปลงใด ๆ ในความนึกคิดของผูบ้ริโภค 
ตอบสนองหรือพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากไดป้ฏิบติัประสบการณ์ หรือเกิดข้ึนของสัญชาตญาณ 
หรือ ความรู้ท่ีไดจ้ากการรับรู้ส่ิงท่ีไม่ค่อยเกิดข้ึนมาก่อนนั้นเองดงันั้น การตลาดจะใช้แนวคิดน้ีมา
เป็นประโยชน์ดว้ยการโฆษณาซ ้ า ๆ เพื่อใหเ้กิดการจูงใจซ้ือ 
   ความเช่ือและทศันคติ (belief and attitude) ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใด 
ส่ิงหน่ึงในทางบวกหรือลบซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ และพฤติกรรมการตดัสินใจของแต่ละบุคคล 
 3. กระบวนการตัดสินใจของผู้ซ้ือ (buyer’s decision process) กระบวนการตดัสินใจ 
ของผูช้ื้อเป็นล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคประกอบด้วย 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ 
ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูลการประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
  ผูบ้ริโภคท่ีผ่านขั้นตอนในการซ้ือผลิตภณัฑ์ทั้ง 5 ขั้นตอนเป็นล าดบัขั้นแต่ในความ
เป็นจริงอาจไม่เป็นเช่นนั้นโดยเฉพาะอย่างยิ่งการซ้ือท่ีมีความสลบัซับซ้อนของการตดัสินใจน้อย 
ผูบ้ริโภคอาจขา้มขั้นตอนบางขั้นตอนไปภายหลงัการซ้ือและใชสิ้น คา้และบริการไปแลว้ ผูบ้ริโภค
จะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจสินคแ้ละบริการนั้น ๆ และจะเก็บไวเ้ป็นขอ้มูล
ในการตดัสินใจซ้ือคร้ังต่อไป ดงันั้น จึงควรท าความเขา้ ใจในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการใน
แต่ละขั้น เพื่อคน้หาส่ิงท่ีมีอิทธิพลในแต่ละขั้นเพื่อสร้างความพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคในทุกระดบัของ
กระบวนการซ้ือ 
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 4. การตัดสินใจของผู้ซ้ือ (buyer’s decisions) การตอบสนองของผูซ้ื้อเป็นอย่างไร
ข้ึนอยูก่บัส่ิงกระตุน้และอิทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ ในการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะมี
การตดัสินใจประเด็นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ การเลือกผลิตภณัฑ์ท่ีจะซ้ือ การเลือกตราสินคา้ การเลือกผูข้าย 
การเลือกช่วงเวลาในการซ้ือ และปริมาณสินคา้ท่ีจะซ้ือ 
 สรุป ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ อิทธิพลจากภายนอก เช่น ส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาด และส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ส่งผลต่อคุณลกัษณะของผูซ้ื้อท าให้เกิดกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
และตดัสินใจซ้ือโดยเลือกผลิตภณัฑ ์เลือกตราสินคา้ เวลาในการซ้ือและปริมาณในการซ้ือ 
 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค 
 การศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีเป้าหมายเพื่อทราบถึงลกัษณะของ
ผูบ้ริโภคและความตอ้งทางดา้นต่าง ๆ น าไปสู่การจดัส่วนประสมทางการตลาด เพื่อกระตุน้และสนอง
ความต้องการของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายได้ถูกต้องและเหมาะสม โดยลักษณะของผูซ้ื้อนั้นจะได้รับ
อิทธิพลมาจากปัจจยัหลกั ๆ ดงัต่อไปน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ, 2541, หนา้ 130-138) 
 1. ปัจจัยทางวัฒนธรรม วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของ
บุคคล ซ่ึงนกัตลาดตอ้งค านึงถึงความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรมและน าลกัษณะการเปล่ียนแปลง
เหล่านั้นไปก าหนดทิศทางการตลาด ทั้งน้ีตอ้งศึกษาค่านิยมในวฒันธรรม และก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้สอดคล้องกับค่านิยมในวฒันธรรม วฒันธรรมแบ่งออก เป็นวฒันธรรมพื้นฐาน 
วฒันธรรมยอ่ยและขั้นทางสังคมโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1.1 วฒันธรรมพืน้ฐาน (culture) เป็นลกัษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เช่นลกัษณะ
นิสัยเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ท าใหมี้ลกัษณะพฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 
  1.2 วัฒนธรรมกลุ่มย่อย (subculture) เป็นวฒันธรรมของแต่ละกลุ่มท่ีมีลกัษณะ 
เฉพาะโดดเด่นซ่ึงมีอยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลับซับซ้อน ลักษณะวัฒนธรรมย่อย
ประกอบดว้ย (1) กลุ่มเช้ือชาติ (2) กลุ่มศาสนา (3) กลุ่มสีผิว (4) พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ (5) กลุ่มอาชีพ 
(6) กลุ่มอาย ุและ (7) กลุ่มเพศ 
  1.3 ชนช้ันทางสังคม (social class) เป็นการแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบั
ฐานะท่ีแตกต่างกนั โดยแต่ละชนชั้นสังคมจะมีลกัษณะค่านิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะ
อยา่ง ลกัษณะชั้นทางสังคมสามารถแบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้6 ระดบัดงัน้ี 
   ระดับที่ 1 ระดับสูงอย่างสูง (upper-upper class) ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีช่ือเสียงเก่าแก่เกิด
มาบนกองเงินกองทอง หรือกลุ่มผูดี้เก่า 
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   ระดับที ่2 ระดับสูงอย่างต ่า (lower-upper class) เป็นชั้นของคนรวยหนา้ใหม่  
บุคคลเหล่าน้ีเป็นผูย้ิง่ใหญ่ในวงการบริหาร เป็นผูท่ี้มีรายไดสู้งสุดในจ านวนชั้นทั้งหมด จดัอยูใ่น 
ระดบัมหาเศรษฐี 
   ระดับที ่3 ระดับกลางอย่างสูง (upper-middle class) เป็นกลุ่มผูท่ี้ไดรั้บ 
ความส าเร็จทางอาชีพ สมาชิกชั้นน้ีส่วนมากจบปริญญาจากมหาวทิยาลยั กลุ่มน้ีเรียกกนัวา่เป็นตา 
เป็นสมองของสังคม 
   ระดับที ่4 ระดับกลางอย่างต ่า (lower-middle class) เป็นพวกท่ีเรียกวา่คนโดย 
เฉล่ีย ประกอบดว้ยพวกท่ีไม่ใช่ฝ่ายบริหาร เจา้ของธุรกิจขนาดเล็ก พวกท างานนัง่โตะ๊ระดบัต ่า  
ไดแ้ก่ พนกังานระดบัปฏิบติัการ และขา้ราชการระดบัปฏิบติังาน 
   ระดับที ่5 ระดับต ่าอย่างสูง (upper-lower class) เป็นกลุ่มผูใ้ชแ้รงงาน และ 
มีทกัษะพอสมควร ถือเป็นชั้นท่ีใหญ่ท่ีสุดในชั้นทางสังคม 
   ระดับที่ 6 ระดับอย่างต ่า (lower-lower class) ประกอบดว้ยคนงานท่ีไม่มีความ
ช านาญ กรรมกรรายไดต้  ่า กลุ่มชาวนาท่ีไม่มีท่ีดินเป็นของตนเอง ชนกลุ่มนอ้ย 
 2. ปัจจัยทางสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ื้อ 
  2.1 กลุ่มอ้างองิ หมายถึงกลุ่มใด ๆ ท่ีมีการเก่ียวขอ้งกนั ระหวา่งคนในกลุ่ม แบ่งเป็น 
2 ระดบั คือ กลุ่มปฐมภูมิ ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท มกัมีขอ้จ ากดัในเร่ืองอาชีพ ระดบัชั้นทาง
สังคม และช่วงอาย ุและกลุ่มทุติยภูมิ เป็นกลุ่มทางสังคมท่ีมีความ สัมพนัธ์แบบตวัต่อตวั แต่ไม่บ่อย 
มีความเหนียวแน่นนอ้ยกวา่กลุ่มปฐมภูมิ 
  2.2 ครอบครัว เป็นสถาบนัท่ีท าการซ้ือเพื่อการบริโภคท่ีส าคญัท่ีสุด นกัการตลาดจะ
พิจารณาครอบครัวมากกวา่พิจารณาเป็นรายบุคคล 
  2.3 บทบาททางสถานะ บุคคลท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว  
กลุ่มอา้งอิง ท าใหบุ้คคลมีบทบาทและสถานภาพท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 
 3. ปัจจัยส่วนบุคคล การตดัสินใจของผูซ้ื้อมกัไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคล
ทางดา้นต่าง ๆ เช่น อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษา ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว บุคลิกภาพ และ
รูปแบบการ ด ารงชีวติ 
  รูปแบบการด ารงชีวิต ความแตกต่างของประชากรในสังคมสามารถแยกได้จาก
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ ขนาดครอบครัว ท่ีอยู่อาศัย 
ภูมิศาสตร์ ขนาดของจงัหวดั ขั้นตอนวงจรชีวิตของครอบครัว ซ่ึงประชากรทั้งหมดต่างมีรูปแบบ
การด ารงชีวติท่ีมีความเก่ียวโยงกบัค่านิยมหรือคุณค่า โดยค่านิยม หมายถึง ความนิยมในส่ิงของหรือ
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บุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือหมายถึงรูปแบบการด ารงชี วิตในโลกมนุษย์ท่ี
แสดงออกในรูปของ กิจกรรม ความสนใจ ความคิดเห็น ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  
  3.1 กจิกรรม ไดแ้ก่ การท างาน งานอดิเรก กิจกรรมสังคม การใชเ้วลาวา่ง  
การพกัผอ่นสมาชิกคลบั การร่วมกิจกรรมชุมชน การเลือกซ้ือ กีฬา  
  3.2 ความสนใจต่อส่ิงต่าง ๆ ได้แก่ ความสนใจต่อครอบครัว ความสนใจต่อบา้น 
หน้าท่ีการงาน การเขา้ร่วมกิจกรรมชุมชนการหาเวลาว่างพกัผ่อน ความนิยมต่อส่ิงต่าง ๆ ความ
สนใจในการรับประทานและอาหาร การบริโภคส่ือ สนใจแสวงหาความส าเร็จดา้นต่าง ๆ และ  
  3.3 ความคิดเห็น ได้แก่ ความคิดเห็นต่อตวัเอง ความเห็นเก่ียวกับปัญหาสังคม 
ความเห็นเก่ียวกบัการเมือง ความเห็นเก่ียวกับธุรกิจ ความเห็นเก่ียวกับเศรษฐกิจ ความเห็นต่อ
การศึกษาของสังคม ความเห็นต่อผลิตภัณฑ์ ความคิดเห็นเร่ืองอนาคต และความคิดเห็นต่อ
วฒันธรรมของสังคม 
  รูปแบบการด ารงชีวิตข้ึนอยู่กบัวฒันธรรม ชั้นของสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละ
บุคคลด้วย นักการตลาดจึงเช่ือว่าการเลือกผลิตภณัฑ์ของบุคคลข้ึนอยู่กับค่านิยมและรูปแบบ 
การด ารงชีวติ เช่น รูปแบบการด ารงชีวติของนกัธุรกิจและขา้ราชการจะมีความแตกต่างกนั 
  รูปแบบการด ารงชีวิตของคนกลุ่มต่างๆ จึงเป็นส่วนส าคญัท่ีช่วยก าหนดพฤติกรรม
ในการแสดงออกของคนเหล่านั้นให้มีแนวโน้มไปในทางท่ีใกลเ้คียงกบัคนในกลุ่มเดียวกนัเพราะ
ต่างมีกิจกรรม ความสนใจ หรือแมแ้ต่ความคิดเห็นท่ีคลา้ยคนในกลุ่ม โดยสามารถใชเ้ป็นแนวทาง
ในการศึกษาคนในกลุ่มต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 4. ปัจจัยทางจิตวทิยา การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัทางจิตวทิยา  
ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัภายในของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือและใชสิ้นคา้ ปัจจยัภายใน
ประกอบดว้ย (1) การจูงใจ (2) การรับรู้ (3) การเรียนรู้ (4) ความเช่ือและทศันคติ (5) บุคลิกภาพ และ 
(6) แนวความคิดของตนเอง 
 นอกจากปัจจยัข้างต้นพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ถูกก าหนดด้วยลักษณะทาง
กายภาพ และลกัษณะทางกายภาพถูกก าหนดดว้ยสภาพจิตวิทยา โดยสภาพจิตวิทยาถูกก าหนดดว้ย
ครอบครัว ส่วนครอบครัวถูกก าหนดดว้ยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกก าหนดดว้ยวฒันธรรมของแต่ละ
ทอ้งถ่ิน (สมจิตร ลว้นจ าเริญ, 2541, หนา้ 64-66) 
 1. ลกัษณะทางสรีระ (physiological condition) สรีระเป็นปัจจยัเบ้ืองตน้ใน 
การก าหนดพฤติกรรมการซ้ือและพฤติกรรมการใช้ของผูบ้ริโภค สรีระจึงมีบทบาทมากท่ีสุดใน 
การตดัสินใจของมนุษย ์เป็นส่ิงท่ีหลีกเล่ียงไม่ได้เพราะส่ิงเหล่าน้ีเป็นความตอ้งการของร่างกาย 
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ส่วนใหญ่เป็นปัจจยั 4 ประกอบดว้ย อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีบงัคบัให้เราตอ้ง
ประพฤติปฏิบติั เช่น เราจ าเป็นตอ้งรับประทานอาหารเพราะหิว 
 2. สภาพจิตวิทยา (psychological condition) เป็นลกัษณะของความตอ้งการท่ีเกิดจาก
สภาพจิตใจซ่ึงเป็นสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการสินคา้ท่ีต่างกนั สภาพจิตวิทยาเป็นส่ิงท่ีมีบทบาท
ส าคญักว่าสรีระ เพราะสรีระเป็นพื้นฐาน เช่น ความหิวเป็นพื้นฐาน แต่จะรับประทานอะไรท่ีไหน
ถือวา่เป็นสภาพทางจิตวทิยา 
 3. ครอบครัว (family) เป็นกลุ่มสังคมเบ้ืองตน้ท่ีบุคคลเป็นสมาชิกอยู่ ครอบครัวเป็น
แหล่งอบรมและสร้างประสบการณ์ของบุคคล เป็นท่ีซ่ึงถ่ายทอดนิสัยและค่านิยม ลักษณะของ
ครอบครัวจึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอ่ืน ๆ 
 4. สังคม (social group) เป็นส่ิงท่ีอยูร่อบตวัเราซ่ึงจะมีผลท่ีเราตอ้งท าตวัให้สอดคลอ้ง
กบับรรทดัฐาน (norm) ของสังคม การท่ีผูบ้ริโภคเป็นคนชนชั้นสูง ชนชั้นกลาง หรือชนชั้นต ่า ซ่ึงแต่
ละชนชั้นก็จะมีพฤติกรรมแตกต่างกนั 
 5. วัฒนธรรม (culture) ไม่วา่เราจะอยู่ในชนชั้นใดก็ตามก็จะตอ้งมีวฒันธรรมเป็นตวั
ครอบง า วฒันธรรม คือ วถีิชีวติท่ีคนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบติัตามกนัเพื่อความงอกงามของ
สังคม เป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึน จึงกล่าวไดว้า่วฒันธรรมไม่ใช่ส่ิงท่ีถาวร สามารถเปล่ียนแปลงไดแ้ต่
อาจจะใชเ้วลานาน เน่ืองจากเป็นการยอมรับของสังคมท่ีกวา้งขวาง และเป็นส่ิงท่ียอมรับกนัมานาน 
 ดังนั้ น ไม่ว่าจะเป็นปัจจัยด้านสรีระ จิตวิทยา ครอบครัว สังคม หรือแม้กระทั่ง
วฒันธรรมต่างก็มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคทั้งส้ิน เพราะต่างเก่ียวพนัเก้ือหนุนกนั
และเป็นส่วนหล่อหลอมอยูใ่นตวัของบุคคลทุกคน  
 ประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค 
 1. ช่วยให้นักการตลาดเข้าใจถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าของ
ผูบ้ริโภค 
 2. ช่วยให้ผูเ้ก่ียวขอ้งสามารถหาหนทางแกไ้ขพฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภคในสังคมไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิง่ข้ึน 
 3. ช่วยใหก้ารพฒันาตลาดและการพฒันาผลิตภณัฑส์ามารถท าไดดี้ข้ึน 
 4. เพื่อประโยชน์ในการแบ่งส่วนตลาด เพื่อการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
ใหต้รงกบัชนิดของสินคา้ท่ีตอ้งการ 
 5. ช่วยในการปรับปรุงกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจต่าง ๆ เพื่อความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด  

 
 การตลาด หมายถึง กิจกรรมต่าง ๆ ทางธุรกิจท่ีด าเนินข้ึนเพื่อให้สินคา้และบริการผา่น
จากมือผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช ้ทั้งน้ีจะตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคไดรั้บความพอใจ และขณะเดียวกนั
จะตอ้งบรรลุเป้าหมายของธุรกิจดว้ย 
 หลกัปรัชญาเบือ้งต้นของการตลาดสมัยใหม่ 
 ปัจจุบนัแนวความคิดในการด าเนินงานทางการตลาดเปล่ียนไปจากการมุ่งผลิตหรือขาย
ไปเน้นความส าคญัของผูบ้ริโภคหรือตลาด เพราะปัจจุบนัมีคู่แข่งจ านวนมาก ผูบ้ริโภคมีโอกาส
เลือกผลิตภณัฑไ์ดม้ากการตลาดสมยัใหม่ยดึหลกัการดงัน้ี 
 1. ลูกค้าคือหน่วยส าคญั ลูกค้าคือหัวใจของตลาด (ต้องก าหนดความต้องการของ
ผูบ้ริโภคใหไ้ดแ้ละสนองความตอ้งการ เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ) 
 2. ด าเนินงานให้บรรลุเป้าหมาย (เป้าหมาย คือ ก าไรสูงสุด ส่วนเป้าหมายอ่ืนท่ีตอ้ง
ค านึงถึง คือ การครองตลาด ยอดขาย การป้องกนัผลิตภณัฑ ์ความเจริญของบริษทั เป็นตน้) 
 3. ค านึงถึงความตอ้งการของสังคม (สังคมไม่ตอ้งการผลิตภณัฑ์ท่ีสร้างมลพิษให้กบั
ชุมชนเขาหรือไม่ประสงคท่ี์จะบริโภคอาหารท่ีมีสารเคมีเจือปน หรือสินคา้ไม่ไดม้าตรฐาน) 
 ผูบ้ริโภคยคุใหม่เปล่ียนใจง่าย การสร้างความจงรักภกัดี ตอ้งใชแ้นวความคิดการตลาด
สมยัใหม่ท่ีเรียกวา่ relationship marketing เช่น การเขียนจดหมายถึงลูกคา้ หรือการส่งตวัอยา่งสินคา้
ใหก้บัลูกคา้เก่า และการส่งการ์ดอวยพรในเทศกาลต่าง ๆ ให้กบัลูกคา้ และนอกจากน้ีบริษทัยุคใหม่ 
ตอ้งมี database หรือขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัลูกคา้ เพื่อการติดต่อส่ือสารท่ีสะดวก และมีการส่ง
ข่าวสารต่าง ๆ ดว้ยส่ือท่ีเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย โดยเนน้ความเป็นคนพิเศษของบริษทัและ
ติดตามการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตของลูกคา้ เพื่อพฒันาหรือขยายสายผลิตภณัฑ์ ใน
การรองรับการเปล่ียนแปลงดงักล่าว ฉะนั้นการตลาดจะตอ้งพยายามหาแหล่งขอ้มูลเพื่อน าขอ้มูลมา
สร้าง database และตอ้งแสดงหาหนทางท่ีจะส่ือสารกบัลูกคา้ดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ การหาขอ้มูลของ
นิตยสารลีดเดอร์ไดเจท หรือบริษทัประกนัชีวิต เป็นตน้ ขอ้สังเกต นกัธุรกิจในปัจจุบนัให้ความ
สนใจมาก ในรายการโฆษณาทางโทรทศัน์ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองการอนุรักษ์ส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรม  
ซ่ึงลว้นแต่เป็นตวัอยา่งของการใหค้วามส าคญัต่อสังคมทั้งส้ิน 
 ส่วนประสมการตลาด 
 ส่วนประสมการตลาด (marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจ
น ามาใช ้เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดเคร่ืองมือทางการตลาดน้ีเรียกวา่ 4Ps ประกอบดว้ย 



19 

ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีจ าหน่าย และการส่งเสริม การขาย ซ่ึงตวัแปรต่าง ๆ ในแต่ละ P เป็นดงัน้ี 
(Kotler, 1997, p. 98) 
 1. ผลติภัณฑ์ (product) ประกอบดว้ย ความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์คุณภาพ  
การออกแบบรูปทรง ตรายีห่อ้ บรรจุภณัฑห์รือหีบห่อ การรับประกนั ขนาดและรูปร่างการบริการ  
เป็นตน้ 
 2. ราคา (price) ประกอบดว้ย ราคาสินคา้ ส่วนลด การรับรู้ราคาสินคา้ของผูบ้ริโภค
ระยะเวลาการจ่ายเงิน เป็นตน้ 
 3. สถานที่จ าหน่าย (place) ประกอบดว้ย ช่องทางการจ าหน่าย สถานท่ีจ าหน่ายสินคา้ 
สินคา้คง8ลงั การขนส่ง เป็นตน้ 
 4. การส่งเสริมการขาย (promotion) ประกอบดว้ย กานส่งเสริมการขาย การโฆษณา 
การประชาสัมพนัธ์ การขายตรง การส่งเสริมการขายโดยผา่นตวัแทนจ าหน่าย เป็นตน้ 
 การใชส่้วนประสมทางการตลาดจะส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภคสินคา้
และบริการให้กบัผูบ้ริโภคคนสุดทา้ย ซ่ึงธุรกิจสามารถเปล่ียนแปลงช่องทางการจ าหน่ายสินคา้ใน
ระยะยาว ดงันั้น การเปล่ียนแปลงเพียงเล็กน้อยในระยะสั้น จะท าให้สามารถบรรลุวตัถุ ประสงค์
ทางการตลาดได ้และในมุมของผูบ้ริโภคเคร่ืองมือทางการตลาดน้ีจะแสดงให้เห็นถึงผลประโยชน์
ของผูบ้ริโภคได ้
 สุวสา ชยัสุรัตน์ (2537, หนา้ 30-31) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด (marketing mix) 
ในการ ด าเนินธุรกิจทุกประเภทจะมีปัจจยัต่าง ๆ มากระทบการท างาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ
ด าเนินงานทางการตลาด จะมีปัจจยั 2 อยา่ง คือ ปัจจยัภายในของกิจการ (internal factors) ผูบ้ริหาร
หรือผูป้ระกอบการสามารถควบคุมให้เป็นไปตามนโยบายของกิจการ คือ ส่วนประสมการตลาด 
ปัจจยัภายนอก (external factors) ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการด าเนินงานของกิจการไม่สามารถ
ควบคุมได ้ดงันั้น ตอ้งปรับปัจจยัภายในให้สอดคล้องกบัปัจจยัภายนอก เช่น สภาพแวดลอ้มทาง
เศรษฐกิจ สังคม การเมือง คู่แข่งขนั วฒันธรรม กฎหมาย และเทคโนโลยี 
 ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมได้ ท่ีกิจการจะตอ้งใช้
ร่วมกนัเพื่อสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย หมายถึง ความเก่ียวขอ้งกนัของ4 ส่วน คือ 
ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจ าหน่าย ระบบการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดถือวา่เป็นเคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีธุรกิจสามารถควบคุมไดต้อ้งใช้ร่วมกนัทั้ง 4 อย่าง วตัถุประสงค์ท่ีใช้เพื่อสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ (ตลาดเป้าหมาย) ให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดว้ย ตวัสินคา้ ราคา  
การจดัจ าหน่าย การแจกจ่ายตวัสินคา้และส่งเสริมการตลาด (Boone & Kurtz, 1989, p. 9) สรุป
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แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดแสดงให้เห็นองค์ประกอบทางการตลาดท่ีส่งผลให้ผูบ้ริโภค
ค านึงถึงก่อนตดัสินใจซ้ือ 
 แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด (marketing mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตวัแปรทาง การตลาด
ท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยเคร่ืองมือ
ต่อไปน้ี (พิบูล ทีปะปาล, 2545, หนา้ 9-10) 
 1. ผลติภัณฑ์ (product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าให้พึงพอใจผลิตภัณฑ์ท่ี เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ผลิตภัณฑ์จึง
ประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ 
(utility) มีคุณค่า (value) ในสายตาของลูกคา้จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได ้ในการ
ก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ต้องค านึงถึงปัจจัยด้านความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (product 
differentiation) และ/หรือ ความแตกต่างทางการแข่งขนั (competitive differentiation) และตอ้ง
พิจารณาจากองคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ (product component) เช่น ประโยชน์พื้นฐาน 
รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ์ ตราสินคา้ นอกจากนั้นยงัตอ้งค านึงถึงการก าหนดต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ์ (product positioning) ซ่ึงเป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์ของบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ี
แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกค้าเป้าหมาย ในส่วนของการพฒันาผลิตภัณฑ์ (product 
development) จะเป็นขั้นตอนท่ีเกิดหลงัจากไดมี้การน าผลิตภณัฑ์ออกวางจ าหน่ายไประยะหน่ึงแลว้
ซ่ึงมีจุด-ประสงคเ์พื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีข้ึน (new and improved) โดย
ตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
 2. ราคา (price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ี 2 เกิดข้ึน  
มาถดัจาก Product ราคาเป็นตน้ทุน (cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (value) 
ผลิตภณัฑ์กบัราคาผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาเขาก็จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยุทธ์
ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (perceived value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่า 
การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่สูงกว่าราคาผลิตภณัฑ์นั้น และตอ้งค านึงถึงตน้ทุน
สินคา้และค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวข้องโดยจะมีผลโดยตรงต่อการตั้งราคาจ าหน่าย ในเร่ืองการแข่งขนั 
กบัสินคา้อ่ืน ๆ ก็เช่นกัน หากสินคา้ประเภทเดียวกนัมีคุณสมบติัใกล้เคียงกันก็ควรพิจารณาใน 
การตั้งราคาจ าหน่ายใหเ้หมาะสมเพื่อไม่ใหเ้กิดการเปรียบเทียบกนัจนเกินไป 
 3. การจัดจ าหน่าย (place or distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์กรไปยงัตลาด 
สถาบันท่ีน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยใน 
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การกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดั
จ าหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ ช่องทางการจดัจ าหน่าย (channel of distribution) หมายถึง 
เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม ส่วนท่ี 2 
คือ การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (market logistics) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม การกระจายตวั
สินคา้จึงประกอบด้วยงานท่ีส าคญัต่อไปน้ี คือ การขนส่ง (transportation) การเก็บรักษาสินค้า 
(storage) และการคลงัสินคา้ (warehousing) และสุดทา้ยคือ การบริหารสินคา้คงเหลือ (inventory 
management) 
 4. การส่งเสริมการตลาด (promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนกังานขายท าการ
ขาย (personal selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (nonpersonal selling) โดยเคร่ืองมือใน
การติดต่อส่ือสารมีหลายอย่าง ซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลาย ๆ เคร่ืองมือ และต้องใช้หลกัการ
เลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication--IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได ้
เคร่ืองมือส่งเสริมท่ีส าคญัมีดงัน้ี (ธีรพนัธ์ โล่ห์ทองค า, 2544, หนา้ 31-32) 
  4.1 การโฆษณา (advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์กร
และ/หรือผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยุทธ์ในการ
โฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การสร้างสรรค์งานโฆษณา (creative strategy) และยุทธวิธีการ
โฆษณา (advertising tactics) และกลยุทธ์ดา้นส่ือ (media strategy) ซ่ึงเป็นการวางแผนในการ
คดัเลือกส่ือ การก าหนดระยะเวลา ความถ่ี ความต่อเน่ืองในการลงส่ือประเภทต่าง ๆ เพื่อส่ือสารกบั
กลุ่มเป้าหมาย 
  4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย (personal selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสาร 
และจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล โดยจะเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย (personal  
selling strategy) การจดัการหน่วยงานขาย (sales force management) 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ี 
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์  
ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ย หรือบุคคลอ่ืนในช่องทาง
การส่งเสริมการขาย ซ่ึงมี 3 รูปแบบ คือ การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกว่าการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่
ผูบ้ริโภค (consumer promotion) ส่วนต่อมา คือ การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ี
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มุ่งสู่คนกลาง (trade promotion) ประการสุดทา้ยเป็นการกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่การส่งเสริม
การขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย (sales force promotion) 
  4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (publicity and public relation) การให้ข่าว
เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์กรหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองค์การให้เกิดกบั
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง ซ่ึงการใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
  4.5 การตลาดทางตรง (direct marketing หรือ direct response marketing) และ
การตลาดเช่ือมตรง (online marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนอง (response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื้อ และท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ประกอบดว้ย การขายทางโทรศพัท ์การขาย
โดยใชจ้ดหมายตรง การขายโดยใชแ้คตตาล็อก การขายทางโทรทศัน์ วิทยุ หรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูง
ใจใหลู้กคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซ้ือ 
  ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น มีความส าคญัท่ีช่วยสนบัสนุนให้
ผูผ้ลิตสินคา้ประสบความส าเร็จในการจ าหน่ายสินคา้ท่ีผลิตข้ึน โดยหากขาดปัจจยัดา้นใดไปแลว้จะ
ท าใหสิ้นคา้นั้นดอ้ยกวา่หรือเสียเปรียบคู่แข่งขนัท่ีมีเป็นจ านวนมากในทอ้งตลาดท่ีปัจจุบนัต่างใชก้ล
ยุทธ์ในการแข่งขนัทุกทางทั้งในส่วนการพฒันาผลิตภณัฑ์ให้น่าสนใจอยูเ่สมอ การปรับราคาและ
ขอ้เสนอเพื่อกระตุน้ผูซ้ื้อ การจดัหาช่องทางจ าหน่ายกระจายสินคา้เพื่อผูบ้ริโภคซ้ือหาไดส้ะดวกและ
ง่ายท่ีสุด ตลอดจนจดัโปรแกรมส่งเสริมการตลาดลด แลก แจก แถม และกิจกรรมต่าง ๆ ทั้งน้ีเพื่อให้
สินคา้ของตนเป็นสินคา้ท่ีถูกผูซ้ื้อเลือกก่อนและน าไปสู่การเป็นลูกคา้ประจ าส่งผลต่อการคา้ท่ีย ัง่ยืน
ในอนาคต 
 McCarthy and Perreault (1996, pp. 46-49) ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาด 
4’Pประกอบดว้ย Product, Place, Promotion และ Price ซ่ึงทั้ง 4’Ps ต่างมีความจ าเป็นในการ
น ามาใชว้างแผนดา้นการก าหนดส่วนประสมทางการตลาด (the marketing mix) แต่ขณะเดียวกนั ก็
มีบางตวัท่ีมีความส าคญักว่าตวัอ่ืน ๆ ดงัค ากล่าวท่ีว่า ไม่มีส่ิงใดท่ีจะโดดเด่นอยู่เพียงส่ิงเดียว เม่ือ
ส่วนประสมทางการตลาดได้ถูกพฒันา กระบวนการตดัสินใจเก่ียวกับปัจจยัต่าง ๆ จะมีความ
ใกล้เคียงกัน ช้ีให้เห็นว่า ปัจจยัเหล่านั้นล้วนมีความส าคญัทั้งส้ิน และเม่ือน าส่วนประสมทาง
การตลาดมาพิจารณาโดยกวา้ง จะสังเกตเห็นวา่ ตวัผลิตภณัฑเ์องจะเป็นตวัสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกคา้เป้าหมาย การมีช่องทางน าสินคา้วางในสถานท่ีท่ีลูกคา้เขา้ถึงการส่งเสริมการขาย เพื่อส่ือสาร
กบัลูกคา้เป้าหมายและผลิตภณัฑ์ได้ถูกออกแบบและวางแผนไวเ้พื่อผูบ้ริโภค และตั้งราคาสินคา้
โดยประมาณจากพฤติกรรมในการซ้ือหรือมูลค่าของสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั  
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 การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าเป้าหมายและผูบ้ริโภค มีเส้นทางหลายทาง เช่น 
ผลิตภณัฑส์ามารถมีหลายขนาดและรูปร่าง รวมไปถึงระดบัคุณภาพของสินคา้ และระดบัการบริการ
ท่ีสามารถปรับเปล่ียนได ้บรรจุภณัฑ์สามารถมีหลากหลายขนาด หลายสีหรือวสัดุ ตรายี่ห้อสินคา้ 
และการรับประกันสามารถเปล่ียนแปลงได้ นอกจากน้ี การโฆษณาประชาสัมพันธ์ทั้ งจาก
หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร วิทยุ โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา ก็สามารถเลือกใช้ตามความเหมาะสมตามแต่
เจา้ของบริษทั ผูผ้ลิตหรือจดัจ าหน่ายจะพิจารณาราคาของสินคา้ก็สามารถปรับข้ึนหรือลงได ้ดว้ย
หลายเหตุปัจจยัจึงเป็นแรงสนบัสนุนให้องค์กร ตดัสินใจเลือกกระบวนการส่งเสริมการตลาด โดย
ใช้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดมาใช้ในองค์กรของตน ซ่ึงประกอบด้วยปัจจยัดังต่อไปน้ี 
(McCarthy & Perreault, 1996, pp. 46-49) 

1. ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
  เก่ียวขอ้งกบัการพฒันาความเหมาะสมของตวั “ผลิตภณัฑ์” เป้าหมายทางการตลาด 
ขอ้เสนอดงักล่าว จะน าไปสู่รูปลกัษณ์ของสินคา้ บริการหรืออาจจะทั้ง 2 รูปแบบ ตอ้งจ าไวว้่า 
ผลิตภณัฑไ์ม่เพียงจ ากดัอยูท่ี่รูปร่างหนา้ตา ส่ิงส าคญัท่ีตอ้งพึงระลึก คือ ผลิตภณัฑ์และบริการจะตอ้ง
สร้างความพึงพอใจและตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคได้ พร้อมกับปัจจัย อ่ืน ๆ  
การตดัสินใจในเร่ืองเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์จะสังเกตไดว้า่ การพฒันาและจดัการกบัผลิตภณัฑ์ตวัใหม่
และเส้นทางของผลิตภณัฑ์ทั้ งหมด จะพิจารณาลักษณะส าคญัของประเภทท่ีหลากหลายของ
ผลิตภณัฑ์ท่ีรวมกันอยู่ภายใต้กลุ่มชั้นผลิตภัณฑ์ ซ่ึงจะช่วยให้สามารถพฒันาส่วนประสมทาง
การตลาดไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน 

2. ปัจจัยด้านสถานที่  
  เก่ียวพนักบัการตดัสินใจในการท่ีจะน าเสนอผลิตภณัฑ์สู่ตลาดเป้าหมายท่ีเหมาะสม 
หากผลิตภณัฑไ์ม่ดีพอส าหรับผูบ้ริโภค ก็ไม่มีประโยชน์วา่จะขายเม่ือไหร่หรือท่ีไหน ผลิตภณัฑ์ถูก
น าเสนอแก่ผูบ้ริโภคผา่นการกระจายสินคา้ช่องทางการกระจายสินคา้มีหลายช่องทางแลว้แต่องคก์ร 
จากผูผ้ลิตสู่ช่องทางสุดทา้ย คือ ผูใ้ชห้รือผูบ้ริโภค บางคร้ังระบบของช่องทางการกระจายสินคา้ก็ไม่
ยาวนกั อาจจะส่งตรงจากผูผ้ลิตสู่ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้นัที ซ่ึงนบัเป็นความพิเศษของตลาดธุรกิจและ
ในตลาดบริการบ่อยคร้ังท่ีระบบจะซบัซ้อนและยุง่ยากหรือหลากหลายและแตกต่างไปตามประเภท
ของพ่อค้าคนกลางหรือผูเ้ช่ียวชาญ และหากผูจ้ดัการทางการตลาดมีเป้าหมายทางการตลาดท่ี
แตกต่างกนัหรือความตอ้งการท่ีต่างกนั ช่องทางการตลาดของการกระจายสินคา้ก็อาจแตกต่างกนั 

3. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย  
  เ ช่ือมโยงกับกิจกรรมการส่ง เสริมการขายมากกว่านโยบาย  การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ และการขายแบบตวัต่อตวั ทั้งน้ี เพราะสามารถกระตุน้ความสนใจให้อยากทดลอง 
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และกระตุน้การซ้ือของกลุ่มลูกคา้ไดม้ากกวา่ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น กรณีคูปองลดราคา คะแนนสะสม
การซ้ือสินคา้ ตวัอย่างสินคา้ แคตาล็อก หนงัสือแนะน าหรือจดหมายเวียน งานสนบัสนุนการขายมี
ความพิเศษ คือ สามารถน าไปใชก้บัการขายแบบปัจเจกบุคคลหรือใชก้บัคนจ านวนมากก็ท าได ้P ตวั
ท่ี 3 หรือการส่งเสริมการตลาด (promotion) มีความเก่ียวพนักบัเป้าหมายทางการตลาดในดา้นความ
เหมาะสมของผลิตภณัฑ ์การส่งเสริมการตลาดรวมนบัตั้งแต่วธีิการขาย ดงัน้ี 
  3.1 การขายแบบตัวต่อตัว (personal selling) เก่ียวพนัโดยตรงระหวา่งผูข้ายและก าลงั
ซ้ือของผูบ้ริโภค การขายแบบตวัต่อตวัโดยปกติจะเป็นการขายแบบการพบหน้า (face-to-face) แต่ใน
บางคร้ังการติดต่อส่ือสารอาจท าทางโทรศพัท ์การขายแบบตวัต่อตวัชกัน าให้พนกังานขายน าเป็นหลกั 
ส าหรับส่วนประสมทางการตลาดจะไปใช ้ก่อให้เกิดก าลงัซ้ือแก่กลุ่มผูบ้ริโภค แต่ค่าใชจ่้ายในการท า
ตลาดด้วยระบบขายแบบตวัต่อตวั นบัว่าค่อนขา้งส้ินเปลือง บ่อยคร้ังท่ีบุคคลพยายามประสมผสาน 
การขายแบบมวลชนและการขายดว้ยวธีิการส่งเสริมทางการตลาดไปพร้อม ๆ กนั 
  3.2 การขายแบบมวลชน (mass selling) เป็นการส่ือสารคร้ังละจ านวนมาก ๆ  
กบักลุ่มผูบ้ริโภคในเวลาเดียวกนั หลกัการของการขายแบบจ านวนมากนั้น มีดงัต่อไปน้ี 
   3.2.1 การโฆษณาท่ีสามารถแสดงออกมาในรูปแบบของความคิดสร้างสรรค ์
สินคา้หรือบริการท่ีมีเอกลกัษณ์ 
   3.2.2 ส่ิงพิมพน์ าเสนอเม่ือไม่สามารถแสดงออกในรูปแบบของความคิด 
สร้างสรรคสิ์นคา้หรือบริการ ซ่ึงนบัเป็นส่ิงส าคญัของการขายแบบมวลชน 
  3.3 การขายด้วยวิธีการส่งเสริมทางการตลาด (sale promotion) ซ่ึงนบัเป็นงานท่ี
ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดจะตอ้งประสมผสานกระบวนการและแบบแผนเขา้ดว้ยกนั 
 4. ปัจจัยด้านราคา 
  นอกจากจะพฒันาความเหมาะสมของผลิตภณัฑ์ สถานท่ี และการส่งเสริมการขาย
แลว้ ผูจ้ดัการท่ีดีควรจะตอ้งวางแผนการตั้งราคาสินคา้ให้เหมาะสมดว้ยในการตั้งราคาสินคา้ จ  าเป็น
จะตอ้งศึกษาและท าความเขา้ใจประเภทของสินคา้ท่ีมีความใกลเ้คียงกนั ซ่ึงจะเป็นคู่แข่งในการเจาะ
ตลาดเป้าหมาย รวมไปถึงศึกษามูลค่าทั้งหมดของส่วนประสมทางการตลาด และจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะ
ทดลองคาดประมาณปฏิกิริยาสะทอ้นกลบัของลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายใกลเ้คียงต่อสินคา้ของเรา 
ควรจะมีการฝึกปฏิบติัเป็นประจ าในการตั้งเกณฑ์ราคาหรือระยะเวลาการลดราคาผลิตภณัฑ์ รวมไป
ถึงกฎหมายและขอ้จ ากดัต่าง ๆ ในการก าหนดราคาสินคา้ หากกลุ่มลูกคา้ไม่ยอมรับราคาท่ีก าหนด 
แผนการทั้งหมดท่ีตั้งไวก้็จ  าตอ้งปรับเปล่ียน ดงันั้น จะเห็นไดว้่า ราคาของสินคา้เป็นปัจจยัส าคญั
ส าหรับผูจ้ดัการทางการตลาด 
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  ในระยะต่อมานกัการตลาดปัจจุบนัมีความเห็นว่า นกัการตลาดยุคใหม่ไม่ควรจะรู้
เฉพาะศาสตร์ทางการตลาด แต่จะตอ้งรู้ถึงศาสตร์การจดัการดา้นอ่ืนดว้ย เพราะปัจจยัทางการตลาด
ซบัซ้อนมากข้ึน และความรับผิดชอบของผูบ้ริหารการตลาด ไม่ใช่เพียงแค่มุ่งยอดขายเช่นในอดีต 
Kotler (1999, p. 95) กล่าวไวใ้นหนงัสือการตลาดส าหรับนกัปฏิบติัวา่หากเขาจะเพิ่มตวั P ข้ึนใน 4P 
ท่ีมีอยู่เดิม Kotler จะเพิ่มตวั P ท่ี 5 คือ Politics (การเมือง) และตวัท่ี 6 คือ Public Opinion  
(มติมหาชน) เข้าไป เพราะเห็นแล้วว่า ทั้ งสองปัจจัยส่งผลมากมายต่อการปฏิบัติกิจกรรมเชิง
การตลาดโดยใหค้วามหมายของ P แต่ละตวั 
 5. มติมหาชน (public opinion)  
  Kotler (1999, p. 95) ไดก้ล่าวไวว้า่ มติมหาชน คือ ความเปล่ียนแปลงดา้นอารมณ์ 
ความรู้สึกและเจตคติของสาธารณชน ซ่ึงมีผลต่อความสนใจในผลิตภณัฑ์และบริการบางอย่าง 
กล่าวคือ หากผลิตภณัฑ์หรือบริการไดรั้บความเห็นชอบจากคนส่วนใหญ่ก็จะเป็นผลดีต่อตวัสินคา้
เช่นเดียวกบัการท่องเท่ียว หากประชาชนในพื้นท่ีส่วนใหญ่รับรู้และเห็นชอบ รวมทั้งเขา้มามีส่วน
ร่วมในการท่องเท่ียวของชุมชนการจดัการท่องเท่ียวก็สามารถด าเนินการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ
มากข้ึน และเป็นประโยชน์กบัส่วนรวมอย่างเต็มท่ี เน่ืองจากกิจกรรมต่าง ๆ ย่อมส่งผลกระทบต่อ
ชีวิตของผูค้น ชุมชนทอ้งถ่ินและสังคม ทั้งน้ี มติมหาชนจะเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการธรรมาภิ
บาลได้นั้ นจะต้องมีการด าเนินการท่ีโปร่งใส ตรวจสอบได้ มีความรับผิดชอบต่อสังคมและ
ส่ิงแวดล้อมการท าประชามติตอ้งท าอย่างเท่ียงตรง ยุติธรรมและจริงใจ ไม่มีอคติ ทั้ งน้ี ในการ
ก าหนดกลยุทธ์ท่ีจะน ามาใชใ้นการบริหารจดัการดา้นการตลาด ซ่ึงสมควร กวียะ (2547, หนา้ 210) 
เห็นวา่ ควรใหมี้ความครอบคลุมโดยค านึงถึงประสิทธิภาพในการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุผลส าเร็จ 
โดยไดเ้พิ่ม P ท่ี 7, 8 และ 9 คือ People, Period และ Psychology ซ่ึงไดใ้หค้วามหมายดงัน้ี 
 6. บุคลากรทางการตลาด (people)  
  ท่ีท าหน้าท่ีทางการตลาดปัจจุบนัประกอบไปดว้ย ผูท่ี้มีความรู้ทางการตลาดโดยตรง
และผูท่ี้มีความรู้พื้นฐานดา้นอ่ืน นกัการตลาดจะตอ้งรู้จกัเลือกใช้กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ 
เพราะนกัการตลาด คือ รอบคอบรอบรู้ ใส่ใจ สังเกต มองการณ์ไกล มีวินยัและจริยธรรม ในดา้นการ
ท่องเท่ียวบุคลากรทางการตลาดไม่น่าจะมีเพียงแค่ผูท่ี้มีหนา้ท่ีเก่ียวกบัการวางแผนการท่องเท่ียวอยา่ง
เป็นทางการเท่านั้น แต่จะหมายความรวมไปถึงประชาชนในพื้นท่ีท่ีเขา้มามีส่วนร่วมในการสนบัสนุน
การท่องเท่ียวของชุมชน และองคก์รในพื้นท่ีท่ีทั้งภาครัฐและเอกชนท่ีจะเป็นกลุ่มท่ีเขา้มาสนบัสนุนให้
การจดัการท่องเท่ียวด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ โดยอยู่บนพื้นฐานของการมีส่วนร่วมของชุมชน
เป็นส าคญั (สมควร กวยีะ, 2547, หนา้ 210; Lumsdon, 1997, pp. 70, 77) 
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 7. ระยะเวลา (period)  
  ถือเป็นรูปแบบหน่ึงของทุนในดา้นการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัของการบริหาร
การตลาด ทั้งน้ี เพราะเป็นตวัก าหนดเง่ือนไขต่าง ๆ ของกิจกรรมทางการตลาดท่ีผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง
ทางการตลาดจะตอ้งพิจารณาและวางแผนการตลาดให้เหมาะสมและตรงกบัระยะเวลาท่ีเอ้ืออ านวย 
ในกรณีของการท่องเท่ียวก็มีความสัมพนัธ์กันระยะเวลาเช่นเดียวกัน การจัดการท่องเท่ียวท่ี
เหมาะสมจะต้องมีการวางแผนด้านเวลาอย่างรัดกุม อนัเน่ืองจากระยะเวลาในการจดักิจกรรม
ทางการท่องเท่ียวจะสะทอ้นถึงค่าใช้จ่ายและปัจจยัสนับสนุนอ่ืน ๆ ท่ีจะถูกน ามาใช้ในช่วงเวลา
เดียวกนั อีกทั้งการท่องเท่ียวในปัจจุบนัมีความเก่ียวเน่ืองกบัเวลาของเทศกาล และประเพณีต่าง ๆ ท่ี
จะจดัข้ึนตามช่วงเวลา การทราบช่วงเวลาและก าหนดช่วงเวลาในการด าเนินกิจกรรมการท่องเท่ียว
ไวอ้ย่างแน่ชดั ยอ่มท าให้ผูด้  าเนินการดา้นการท่องเท่ียวสามารถก าหนดทรัพยากรท่ีจะน ามาใช้ใน
การจดัการท่องเท่ียวไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 8. จิตวทิยา (psychology)  
  ดา้นจิตวทิยาการตลาดนั้น หมายความรวมถึงการศึกษาพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 
แรงจูงใจต่อการเกิดพฤติกรรม รวมไปถึงบุคลิกภาพหรือเจตคติของบุคคลท่ีจะส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ด าเนินชีวติดา้นต่าง ๆ การทราบและมีความรู้ทางดา้นจิตวิทยา เหล่าน้ีของบุคคลจะสามารถส่งผลให้ผู ้
ท่ีมีบทบาทในการวางแผนการตลาด น ามาใชเ้คร่ืองมือในการศึกษาและพฒันาการตลาดและส่งเสริม
การขายไดดี้ข้ึนในส่วนของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว การทราบลกัษณะทางจิตวิทยาของนกัท่องเท่ียว
ย่อมท าให้ผู ้ด  าเนินการด้านการวางแผนการท่องเท่ียวสามารถวางแผนและก าหนดนโยบาย 
การท่องเท่ียวไดอ้ยา่งเหมาะสม (นรินทร์ชยั พฒันพงศา, 2546, หนา้ 37; Lumsdon, 1997, p. 69) 
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ  (Service Marketing Mix) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์  (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความต้องการของ
มนุษย์ได้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์นั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได้ และ
ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
 2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
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ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels) 
 4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัใน 
การติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและ 
พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั
เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 6. ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and  
Presentation) เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะ
เป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน  และการให้บริการท่ี
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
 7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัติในด้านการบริการ  ท่ีน าเสนอให้กับผู ้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง
รวดเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัตลาดบริการ 
 
 ความหมายของ “บริการ” เลิฟล็อก และไรท ์(2546, หนา้ 4) ไดใ้ห้ค  านิยามถึงเน้ือหาของ
ค าวา่ “บริการ” ได ้2 นิยาม คือ “บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน 
แมว้า่กระบวนการ (process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นจบัตอ้ง
ไม่ได”้ และ “บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ (benefits) ให้แก่
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ลูกค้าในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อันเป็นผล มาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความ
เปล่ียนแปลงมาให”้  
 Payne and Zeithaml (อา้งใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา้ 27-29) ไดก้ล่าวถึง
ลกัษณะเฉพาะของการบริการนั้นมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ ดงัน้ี 
 1. ความไม่มีตัวตน บริการไม่สามารถมองเห็น จับต้อง และสัมผสัไม่ได้โดยใช้
ประสาทสัมผสัทั้งห้าไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง บริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินได้
เหมือนสินคา้ได ้
 2. ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ ในช่วงเวลา 
การให้บริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยู่พร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ี
ให้บริการ ในการตรวจรักษาแพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ท่ีเดียวกัน ส่วนกรณีปัญหาทางจิตและ
ปัญหากฎหมายทางโทรศพัท์ แมว้่าผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการจะอยู่กนัคนละสถานท่ี แต่ทั้งสอง
ฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลา ท่ีใหบ้ริการนั้น 
 3. การเก็บรักษาไม่ไดก้ารบริการตอ้งอาศยัคนในการให้บริการเป็นส าคญั ดงันั้นหาก
ไม่มีลูกคา้มาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนักงานท่ีให้บริการ ก็จะว่างงานเกิดการสูญเสีย
ค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ด ๆ 
 4. ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน ความตอ้งการใช ้บริการ ของลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ  
การใหบ้ริการนั้นจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั 
 5. ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง ความแตกต่างของการบริการในแต่ละ
คร้ัง หมายถึงความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการให้บริการ เน่ืองจากการบริการตอ้งอาศยัคนหรือ
พนกังานในการใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ 
 คุณลักษณะของบริการ (service) และความแตกต่างระหว่างสินค้า (product) และ
บริการ (service) เลิฟล็อก และไรท ์(2546, หนา้ 8-11) ไดอ้ธิบายถึงความแตกต่างไวถึ้ง 9 ประการ
ดงัน้ี 
 1. ลูกคา้มิได้เป็นเจา้ของบริการ จุดเด่นพิเศษท าให้เกิดความแตกต่างระหว่างสินคา้
และบริการชัดเจนข้ึนอยู่กบัความจริงท่ีว่าลูกคา้ผูไ้ดรั้บคุณค่าจากบริการนั้น ๆ ไม่ได้เป็นเจา้ของ
อยา่งถาวร 
 2. สินคา้ท่ีเป็นบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถมองเห็นและจบัตอ้งไม่ไดแ้มว้่าบริการ
มกัจะรวมองคป์ระกอบของส่ิงท่ีมีตวัตนไวด้ว้ย แต่ปฏิบติัการต่าง ๆ ในการบริการเองเป็นส่ิงท่ีไม่มี
ตวัตน คุณประโยชน์ของการเป็นเจา้ของไดจ้ากคุณสมบติัทางวตัถุของการใชสิ้นคา้ท่ีผลิตข้ึนมา  
ในดา้นบริการประโยชน์ต่าง ๆ มาจากรูปแบบของการปฏิบติัการ 
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 3. การมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการผลิตส่วนใหญ่ปฏิบติัการเก่ียวกบับริการ 
ลูกคา้มกัจะมีส่วนเขา้ร่วมในการช่วยสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นบริการ เช่น การใชเ้อทีเอ็ม หรือการให้
ความร่วมมือกับเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการในการผลิต เช่น ร้านท าผม โรงแรม มหาวิทยาลัย หรือ
โรงพยาบาล 
 4. บุคคลถือเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑ์บริการ นอกจากลูกค้าผูมี้ส่วนในการผลิต
ผลิตภณัฑบ์ริการแลว้ บุคคลซ่ึงเป็นเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการก็มี บทบาทส าคญัมาก ความแตกต่าง
ระหว่างธุรกิจบริการมกัจะข้ึนอยู่กบัคุณภาพของพนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ นอกจากน้ียงัพบว่า
สภาพหรือรูปแบบของการให้บริการ มีการผนัแปรไปตามลักษณะของลูกค้าและเจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ 
 5. ลกัษณะความผนัแปรของส่ิงท่ีป้อนเขา้สู่ระบบการผลิต และผลผลิตการด าเนินงาน
ของเจา้หน้าท่ี และลูกคา้ในระบบการผลิตนั้นท าได้ยากท่ีจะสร้างให้เกิดความเป็นมาตรฐานและ
ควบคุมความผนัแปรทั้งในเร่ืองส่ิงท่ีป้อนสู่ระบบ และ ผลผลิตของการบริการ บริการท่ีผลิตออกมา
อาจผลิตภายใตส้ภาวะท่ีมีการควบคุม จนท าให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดทั้งในด้านผลิผลิตและ
คุณภาพก็เป็นได้ ซ่ึงอาจรวมถึงการตรวจสอบความสอดคล้องกบัคุณภาพมาตรฐานก่อนท่ีจะถึง
ลูกคา้ อยา่งไรก็ตาม เม่ือมีการผลิตและบริโภคบริการ “การประกอบข้ึนมา” เป็นขั้นสุดทา้ยก็อาจ
เกิดความ ผนัแปรแตกต่างกนัไปตามลูกคา้แต่ละราย และระยะเวลาอาจจะเปล่ียนแปลงไปก็เป็นได ้
ขอ้สังเกตก็คือ ความผิดและขอ้บกพร่องท่ีอาจเกิดข้ึนได้ในกรณีดงักล่าวซ่ึงยากท่ีจะแก้ไขปิดบงั 
ปัจจยัต่าง ๆ เหล่าน้ีท าใหอ้งคก์รท่ีขายผลิตภณัฑบ์ริการปรับปรุงการผลิต ไดย้าก รวมถึงการควบคุม
คุณภาพและเสนอขายผลิตภณัฑท่ี์เหมาะกบัลูกคา้ 
 6. บริการเป็นผลิตภณัฑ์ท่ียากในการประเมินคุณภาพ สินคา้ท่ีเป็นวตัถุมกัมี “ลกัษณะ
เฉพาะท่ีแสวงหาได้” คุณสมบติัเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถก าหนดไดก่้อนท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์ เช่น สีสัน 
รูปร่าง ราคา ความรู้สึก และกล่ิน สินคา้อ่ืนและ บริการบางอย่างเปรียบเทียบกนัแล้วอาจเน้นท่ี 
“ประสบการณ์ท่ีเคยมีในอดีต” ซ่ึงสามารถเห็นได้หลงัจากการซ้ือหรือระหว่างการบริโภค เช่น 
รสชาติ ความสามารถ ในการสวมใส่ ง่ายต่อการถือครอง เราสามารถกล่าวไดว้า่บริการท่ีมีลกัษณะ
เรียกวา่ “credence” เป็นคุณสมบติัท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ประเมินผลิตภณัฑ์บริการนั้นยาก แมใ้นภายหลงัมี
การบริโภคบริการแลว้ก็ตาม 
 7. ไม่มีสินคา้คงคลงัส าหรับการบริการ เน่ืองจากบริการเป็นลกัษณะของการกระท า
หรือปฏิบติัการมากกว่าท่ีจะเป็นวตัถุท่ีจับต้องได้ บริการเป็นส่ิงท่ีเรียกว่า “เส่ือมสูญง่าย หรือ 
perishable” ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้เป็นท่ีแน่นอนวา่เคร่ืองอ านวยความสะดวกท่ีจะเป็น เช่น เคร่ืองมือ
และแรงงานนั้น เราสามารถเก็บไวร้อท่ีจะน าไปสร้างบริการได้ แต่ก็เป็นเพียงเคร่ืองแสดงถึง
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ความสามารถในการผลิตเท่านั้น ไม่ใช่แสดงถึงตวัผลิตภณัฑ์ การมีความสามารถของธุรกิจบริการก็
เหมือนกบัน ้าประปา ท่ีไหลลงในอ่างท่ีไม่มียางอุดกนัร่ัว การไหลจะสูญเปล่าเวน้แต่วา่ลูกคา้  
(หรือการเป็นเจา้ของบริการ) จะอยู่ตรงนั้นด้วยเพื่อรอรับบริการนั้น ในกรณีท่ีอุปสงค์มีเกินกว่า
ความสามารถในการผลิต ลูกคา้อาจถูกยกเลิกการซ้ือหรือไม่ขายบริการให้เพราะผลิตภณัฑ์บริการ
ไม่สามารถมีสินคา้คงคลงัไวค้อยสนบัสนุนการขายได ้
 8. ความส าคญัของปัจจยัทางดา้นเวลา บริการส่วนมากมกัส่งมอบกนัในเวลาจริงท่ี
ลูกคา้ปรากฏตวัเพื่อรับบริการจากองคก์ร แต่มีขอ้จ ากดัอยูใ่นเร่ืองการรอคอยและระยะเวลาท่ีลูกคา้
จะเต็มใจรอรับบริการ ซ่ึงควรมีการส่งมอบท่ีรวดเร็วพอ เพื่อท่ีว่าลูกคา้จะไดไ้ม่เสียเวลา แมแ้ต่ใน
กรณีท่ีงานการบริการเร่ิมในห้องท่ีลูกคา้ ไม่สามารถมองเห็นไดก้็ตาม แต่ลูกคา้มีการคาดหมายว่า
งานนั้นควรจะเสร็จในระยะเวลาเท่าใด ในปัจจุบนัลูกคา้มีความไวต่อความรู้สึกในเร่ืองเวลามากข้ึน
จนความรวดเร็วกลายเป็นองคป์ระกอบหลกัท่ีส าคญัประการหน่ึงในเร่ืองการบริการท่ีดี 
 9. ช่องทางการจ าหน่ายแตกต่างกัน ธุรกิจจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ อาจต้องการ
ช่องทางจ าหน่ายสินคา้จากโรงงานไปยงัลูกคา้ แต่ธุรกิจบริการอาจให้ช่องทางท่ีแตกต่างกนัไป เช่น 
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือมีการประสมผสานระหว่างโรงงาน ผลิตบริการ ร้านคา้ปลีก และจุด
บริโภคไวใ้นสถานท่ีเดียวกนัก็เป็นได ้ในกรณีดงักล่าวบริษทั ผูผ้ลิตบริการตอ้งรับผิดชอบในการ
บริหารเจา้หนา้ท่ีผูท่ี้จะตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ และบริษทัอาจตอ้งบริหารพฤติกรรมลูกคา้ เพื่อให้แน่ใจ
ว่ามีการปฏิบติังานส่งมอบ โดยเรียบร้อย รวมถึงสามารถหลีกเล่ียงสถานการณ์ท่ีพฤติกรรมของ
ลูกคา้คนใดคนหน่ึงท าความร าคาญแก่ลูกคา้รายอ่ืนท่ีมารับบริการในเวลาเดียวกนั 
 ความหมายของตลาดบริการ (service marketing) กระบวนการในการวางแผน และ
การบริหารแนวความคิดการตั้งราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ส าหรับผลิตภณัฑ์
บริการ เพื่อก่อให้เกิดการ-เปล่ียนแปลงท่ีสามารถบรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กร และตอบสนอง
ความพึงพอใจ ของผูซ้ื้อและผูใ้ช้ ลกัษณะของการตลาดท่ีน ามาปรับใช้กบัธุรกิจบริการจะมีความ
แตกต่างจากธุรกิจท่ีผลิตและจ าหน่ายสินคา้ เน่ืองจากความแตกต่างของลกัษณะพื้นฐาน ของการ
บริการและสินคา้นัน่เอง (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2545, หนา้ 11) 
 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับตลาดบริการ (service marketing mix 
strategy)  
 เลฟิลอ็ก และไรท์ (2546, หนา้ 12) ไดใ้หแ้นวคิดของส่วนประสมทางการตลาด  
ซ่ึงเรียกวา่ “องคป์ระกอบทั้ง 8 ของการบริหารบริการแบบประสมผสาน (the eight components of  
integrated service management)” ไวด้งัน้ี “เพื่อพิจารณากลยทุธ์ทางการตลาดของสินคา้ท่ีผลิต 
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จากอุตสาหกรรม โดยปกตินกัการตลาดยดึถือองคป์ระกอบของกลยทุธ์เบ้ืองตน้ 4 ประการ คือ 
P-product (ผลิตภณัฑ)์ P-price (ราคา) P-place (ช่องทางการจดัจ าหน่าย) และ P-promotion  
(การส่งเสริมการตลาดหรือการส่ือสาร) กล่าวโดยรวมแลว้ทั้งส่ีจ  าพวกหมายถึง 4 Ps ของส่วน
ประสมการตลาด แต่อย่างไรก็ตามจากลักษณะเด่นพิเศษของการให้บริการท่ีได้กล่าวมานั้ น 
จ าเป็นตอ้งรวมองค์ประกอบทางกลยุทธ์อ่ืน ๆ เขา้ไวด้ว้ยในกลยุทธ์การบริการ นัน่ก็คือ มีการใช ้8 
Ps ในการบริหารการบริการแบบประสมผสานหรือบูรณาการ ซ่ึงอธิบายถึงตวัแปรในการตดัสินใจ 
8 ประการท่ีผูบ้ริหารองคก์รท่ีจ าหน่ายบริการตอ้งพิจารณา เราอาจเปรียบเทียบให้เห็น 8 Ps ไดจ้าก
ลกัษณะของการแข่งเรือ 8 ฝีพายอนัลือช่ือระหว่างมหาวิทยาลยัอ๊อกฟอร์ดกบั มหาวิทยาลยั เคม
บริดจท่ี์ท ากนัทุกปีในแม่น ้ าเทมล์ใกลก้รุงลอนดอนเป็นเวลาเกือบ 150 ปี ในปัจจุบนัการแข่งขนัท่ี
คลา้ยคลึงกนัมีมาก โดยมีหลายแห่งเขา้เก่ียวขอ้งดว้ยรอบโลก อตัราความเร็วมาจากความแข็งแกร่ง
ทางกายของฝีพาย ความพร้อมเพรียงและการร่วมกนัของทีม เพื่อให้บรรลุถึงจุดสูงสุดของการพาย
เรือ ฝีพายแต่ละคนในแปดคนตอ้งดึงพายให้พร้อมเพรียงกบัคนอ่ืนตามทิศทางของนายทา้ยท่ีนัง่อยู่
ทา้ยเรือ การประสมผสานกนัและการเอาผลงานรวมกนัของแต่ละ P ใน 8 Ps เป็นส่ิงจ าเป็นยิ่ง
ส าหรับความส าเร็จในธุรกิจบริการท่ีมีการแข่งขนั คนถือทา้ยคือผูค้อยคดัทา้ยเรือก าหนดความเร็ว 
คอยจูงใจลูกเรือและคอยจบัตาดูเรือแข่งของคู่แข่งขนั ซ่ึงอุปมาไดก้บัการบริหารธุรกิจการบริการ
นัน่เอง” 
 เลิฟล็อก และไรท์ (อา้งถึงใน สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 2546, หน้า 88-91) ไดก้ล่าวถึง
องคป์ระกอบทั้งแปด (8 Ps) ประกอบไปดว้ย 
 1. องค์ประกอบของผลติภัณฑ์ (product elements) ผูบ้ริหารสินคา้บริการจะตอ้ง 
ตดัสินใจเลือกบริการหลกั (core service) และองคป์ระกอบเสริม (supplementary service)  
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 2. สถานที ่ไซเบอร์สเปซ และเวลา (place, cyberspace and time) การตดัสินใจ 
เก่ียวกบัการส่งมอบบริการ ตอ้งค านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ และเวลาในสินคา้บริการ
บางประเภท สามารถส่งมอบบริการได้ผ่านทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเรียกว่าทางอีเมล์ หรือทาง
เว็บไซต์ก็ได้ ลูกค้าจะค านึงถึงความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญั  
ซ่ึงเป็นตวัท่ีผูบ้ริหารตอ้งคอยตดัสินใจ เพื่อแข่งกนัเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วใหก้บัลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด 
 3. กระบวนการ (process) เป็นกระบวนการออกแบบการส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้ 
ถา้การออกแบบท าไดดี้ การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง ตรงเวลา มีคุณภาพสม ่าเสมอ 
แต่ถา้การออกแบบขั้นตอนการผลิตบริการไม่ดีพอ จะท าใหลู้กคา้รู้สึกร าคาญหรืออาการหนกัหน่อย
ก็จะท าให้ลูกคา้ไม่พอใจจนอาจจะพาลเลิกใชบ้ริการไปเลยก็ได ้เพราะการออกแบบการให้บริการ 
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ท่ีไม่มีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกคา้รู้สึกไดว้่ามีขั้นตอนมากมายเหมือนราชการชกัชา้ พนกังานท่ีรับ
เร่ืองไม่กลา้ตดัสินใจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความกดดนัจะมีมากท่ีแนวรับลูกคา้ตรงพนกังานรับบริการ 
ท่ีอยู่ส่วนหน้าสุด ท าให้พนกังานมีความตึงเครียดซ่ึงจะส่งผลให้การบริการมีประสิทธิภาพลดลง
และกลายเป็นความลม้เหลวในท่ีสุด 
 4. ความสามารถในการผลิตบริการ และคุณภาพที่สม ่าเสมอ (productivity and 
quality) ปัจจยัขอ้น้ีเป็นเสมือนเหรียญคนละดา้นท่ีตอ้งคอย Trade off กนั ผูบ้ริหารบางคนไม่เขา้ใจ
ไปลดตน้ทุนการผลิตบริการลงท าให้ลดคุณภาพบริการตามไปดว้ย คุณภาพบริการท่ีไม่ดีหรือไม่
สม ่าเสมอท าใหลู้กคา้หนีหายไปไดง่้าย ในขณะเดียวกนั การเพิ่มคุณภาพโดยไม่ค  านึงถึงตน้ทุนและ
การตั้งราคาท่ีเหมาะสมก็อาจจะท าให้ ผลประกอบการของบริษทัมีปัญหาในเร่ืองของก าไรได้
เช่นเดียวกนั 
 5. พนักงานผู้ให้บริการและลูกค้า (people) มีบริการหลายชนิดท่ีเจาะจงให้ลูกคา้และ
พนกังานตอ้งมามีส่วนร่วมในการผลิตและส่งมอบการบริการพร้อมกนั ขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ได ้
เช่น การให้บริการตดัผม เป็นตน้ โดยมากลูกคา้จะประเมินคุณภาพของบริการจากการติดต่อรับ
บริการจากพนกังานบริการ ผูบ้ริหารท่ีรู้ความส าคญัของปัจจยัน้ี มกัจะทุมเทงบประมาณไปกบัการ
ใหก้ารอบรมพนกังานบริการและการคดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณภาพ 
 6. การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกค้า (promotion and education) ไม่มี
สินคา้ชนิดใดท่ีจะประสบความส าเร็จได ้ถา้ไม่มีโปรแกรมการส่ือสาร-ตลาดท่ีดี ซ่ึงเขา้มามีบทบาท
ในการให้ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นต่อลูกคา้ ชักชวนให้เห็นประโยชน์ท่ีจะได้รับตลอดจนกระตุน้ให้ลูกคา้
ตดัสินใจซ้ือบริการเร็วข้ึน แต่โดยหลกัใหญ่แลว้ การส่ือสารการตลาดของสินคา้บริการมกัจะเนน้ท่ี
การสอนลูกคา้เก่ียวกบับริการนั้นวา่มีประโยชน์อยา่งไรบา้ง เม่ือไรถึงควรจะใช ้จะหาไดท่ี้ไหน และ
จะตอ้งท าอยา่งไรบา้ง ในการมารับบริการนั้น ๆ 
 7. หลักฐานที่เป็นตัววัตถุ (physical evidence) นบัเป็นองคป์ระกอบท่ีมีส่วนในการ
ช่วยท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าบริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพด้วยเช่นเดียวกัน 
องค์ประกอบน้ีได้แก่ อาคารส านักงานของสถานท่ีท่ีให้บริการ เคร่ืองมือท่ีใช้ การแต่งกายของ
พนกังานท่ีเหมาะสม เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือแมก้ระทัง่ลูกคา้คนอ่ืนท่ีอยู่
ในสถานท่ีบริการนั้น ๆ ก็มีส่วนในการท่ีลูกคา้ใช้เป็นปัจจยัในการประเมินงานบริการนั้น ๆ ดว้ย
เช่นกัน ทั้ งน้ีเ น่ืองจากสินค้าบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องและประเมินได้ยาก ลูกค้าจึงมักจะไป
เปรียบเทียบเอากบัส่ิงท่ีอยู่ใกลเ้คียงท่ีเป็นองค์ประกอบดงัไดย้กตวัอย่างในตอนตน้เป็นตวัช่วยใน
การประเมินคุณภาพ 
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 8. ราคาและค่าใช้จ่ายส่วนทีลู่กค้าต้องจ่าย (price and other user outlays)  
องคป์ระกอบน้ีนอกเหนือจากในเร่ืองของราคาตามปกติท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งตดัสินใจ เหมือนกบัราคา
ของสินคา้แบบเดิมแลว้ ผูบ้ริการยงัต้องค านึงถึงค่าใช้จ่ายท่ีไม่ใช่ตวัเงิน เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปใน
การมาใช้บริการตลอดจนความรู้สึกทางดา้นร่างกาย และจิตใจท่ีอาจออกมาในแง่ลบไม่พอใจต่อ 
การบริการท่ีไดรั้บเน่ืองจากบริการไม่ไดเ้ป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้
 สภาพแวดล้อมของอุตสาหกรรมบริการ 
 จากส่วนประสมทางการตลาดท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น ผูท่ี้จะท าการก าหนดส่วนประสม
ทางการตลาดใหเ้หมาะสมกบัองคก์รของตนอาจจะตอ้งพิจารณาถึงสภาพแวดลอ้มของอุตสาหกรรม
บริการท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว โดย เลิฟล็อก และไรท์ (2546, หน้า 15) ได้กล่าวถึง
พฒันาการของส่ิงแวดลอ้มการบริการ (the evolving environment of service) วา่ “ในภาคบริการนั้น
เป็นภาคท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ปัญหาอยูท่ี่วา่ มีพลงัอะไรบา้งท่ีคอยผลกัดนัให้เกิดการ
เจริญเติบโตในภาคบริการและคอยปรุงแต่งองคป์ระกอบของการบริการให้เหมาะสม” และยงัได้
กล่าวถึงถึงพลงัท่ีเป็นแรงผลกัดนัให้เกิดการเจริญเติบโตในภาคบริการไวด้งัน้ี (เลิฟล็อก และไรท์, 
2546, หนา้ 15-23) 
 1. นโยบายรัฐบาล (government policies) การจดัการโดยหน่วยงานต่าง ๆ ของรัฐบาล
ในระดับท้องถ่ิน ระดับชาติ และระดับนานาชาติในการก าหนดโครงสร้างของอุตสาหกรรม 
การให้บริการ ทั้งในแง่ของราคาและขอบเขตการให้บริการ โดยจะมีหน่วยงานท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อดูแล
รับผิดชอบในการก าหนดขอ้จ ากดัต่าง ๆ ของอุตสาหกรรม ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ส าหรับการแข่งขนั
กนัระหวา่งกิจการในและต่างประเทศ แต่แนวโนม้ของอุตสาหกรรมนั้นมีความเป็นไปไดเ้ป็นอยา่ง
มากท่ีจะเปิดให้อุตสาหกรรมการให้ บริการให้สามารถด าเนินงานได้อย่างเสรีภายใตก้รอบทาง
การคา้ระหว่างประเทศต่าง ๆ การโอนถ่ายอ านาจในอุตสาหกรรมการให้บริการ ในอุตสาหกรรม
การใหบ้ริการหลกั ๆ ของแต่ละประเทศนั้นเดิมทีจะไดรั้บการจดัการและการบริหารโดยรัฐ ของแต่
ละประเทศ เช่น การใหบ้ริการน ้ าประปา การให้บริการไฟฟ้า เป็นตน้ สาธารณูปโภคเหล่าน้ีถือเป็น
ปัจจยัส าคญัระดบัตน้ ๆ ในทุกประเทศ รัฐจะท าการบริหารเพื่อป้องกนัการผกูขาดทางการคา้ แต่ใน
ปัจจุบนัรูปแบบการจดัการท่ีเปล่ียนไป รวมถึงการเปิดการคา้เสรี ท าให้รัฐแปรรูปรัฐวิสาหกิจเหล่าน้ี
ให้เป็นบริษทัมหาชน โดยให้ประชาชนสามารถถือหุ้นในบริษทัมหาชนเหล่าน้ีได ้ทั้งน้ีเพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการบริหาร การจดัการ รวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการให้ดีข้ึน การเป็น
เอกเทศของสถาบนัเหล่าน้ีจะท าใหก้ารบริหารจดัการ ท าไดส้ะดวกและมีประสิทธิภาพมากข้ึน และ
เกิดการแข่งขนัอยา่งเสรีอยา่งแทจ้ริง การถ่ายโอนอ านาจนั้นใช่เพียงแต่จะท าในชาติแต่ระดบัทอ้งถ่ิน
ก็มีการถ่ายโอน เช่น บริการจดัเก็บขยะ บริการก าจดัส่ิงปฏิกูล เป็นตน้ ในการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ นั้น
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รัฐจะเร่ิมให้ความสนใจมากข้ึนในเร่ืองของสวสัดิการของประชาชนต่าง ๆ ในการเพิ่มความ
ปลอดภยัในเร่ืองของสุขภาพ ความปลอดภยั และรักษาส่ิงแวดลอ้ม โดยจะก าหนดให้อุตสาหกรรม
การให้บริการก าหนดกลยุทธ์ในการตลาด การด าเนินงาน และนโยบายการพนักงานโดยให้
เปล่ียนแปลงเพื่อประโยชน์สูงสุดของทุกฝ่าย ในปัจจุบนัการรวมตัวกันทางการค้าในภูมิภาค
ก าหนดใหเ้กิดเขตการคา้เสรีมากข้ึนในเร่ืองของการคา้สินคา้และการใหบ้ริการ ในกลุ่มการคา้ต่าง ๆ 
มีการก าหนดยกเลิกกรอบการคา้ต่าง ๆ เพื่อท่ีจะใหป้ระเทศในกลุ่มสามารถท าการคา้ไดโ้ดยเสรี โดย
ใช้กฎและระเบียบเดียวกันในการด าเนินธุรกิจ ในปัจจุบนัมีหน่วยงานระดับประเทศท่ีเข้ามามี
บทบาทในการควบคุมการคา้ในระดบัชาติทั้งสินคา้และบริการ อาทิเช่น WTO, NAFTA (รวมถึง 
APEC และ ASEIAN) เป็นตน้ 
 2. การเปลี่ยนแปลงทางสังคม (social changes) รูปแบบความตอ้งการการบริการของ
ผูบ้ริโภคนั้นมีการเปล่ียนแปลงโดยสอดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงทางดา้นสังคม คนอยูก่นัเองโดย
ล าพงัเพิ่มข้ึนโดยสมยัก่อนจะอยู่ในลกัษณะครอบครัวแบบขยาย หลายครอบครัวอยู่กนัล าพงัสามี
ภรรยา โดยกลุ่มคนเหล่าน้ีตอ้งการความสะดวกสบาย ในการใชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึน และมีอ านาจการใช้
จ่ายท่ีเพิ่มข้ึนเน่ืองจากท างานเพิ่มข้ึนดว้ย การเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตและรายไดท่ี้เพิ่ม 
และราคาท่ีลดต ่าลงส าหรับสินคา้เทคโนโลยี เป็นสาเหตุส าคญัท่ีท าให้รูปแบบการจบัจ่ายเปล่ียนไป 
ยกตวัอยา่งเช่น ทุกครอบครัวมีความสามารถท่ีจะครอบครองเคร่ืองคอมพิวเตอร์ สามารถใชบ้ริการ
ออนไลน์ต่าง ๆ เช่น การซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ ผ่านทางเว็บไซต์ อีเมล์ โดยสามารถใช้ซ้ือ
สินคา้และบริการไดท้ัว่ทุกแห่งในโลกท่ีโครงข่ายอินเทอร์เน็ตเขา้ถึง การใชบ้ริการโทรศพัทมื์อถือ 
ท่ีปัจจุบนัไดบ้รรจุเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท าให้สามารถท างานไดอ้ยา่งมาก เหล่าน้ีลว้นท่ีท าให้รูปแบบ
ความตอ้งการในการจบัจ่ายสินคา้และบริการของผูบ้ริโภคเปล่ียนไปอยา่งส้ินเชิง 
 3. แนวโน้มทางธุรกิจ (business trends) การจดัการธุรกิจในปัจจุบนั ไดเ้ปล่ียนแปลง
จากเดิมไปอย่างรวดเร็ว มีการใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาช่วยจัดการระบบธุรกิจให้สามารถ
ด าเนินงานไดง่้ายและมีประสิทธิภาพมากข้ึน ทั้งน้ีรูปแบบการจดัการธุรกิจไดเ้ปล่ียนไปโดยแฝงการ
บริการต่าง ๆ เขา้ไปเพื่อประโยชน์สูงสุดของการบริโภค ตวัอย่างเช่น บริการให้ค  าปรึกษา บริการ
ช าระผา่นบตัรเครดิต บริการขนส่ง และอ่ืน ๆ เป็นตน้ นอกจากน้ียงัมีบริการทางการเงินเพื่อช่วยให้
ผูบ้ริโภคสามารถจบัจ่ายใชส้อยไดอ้ยา่งง่ายดายข้ึนโดยสามารถผอ่นช าระโดยเสียดอกเบ้ียในอตัราท่ี
ต ่าหรือไม่เสียเลย ทั้งน้ีบริการเพิ่มเติมต่าง ๆ ท่ีเพิ่มข้ึนนั้นจะเป็นเคร่ืองมือท่ีจะท าให้ธุรกิจต่าง ๆ 
สามารถมีขอ้ไดเ้ปรียบจากคู่แข่งขนัเป็นทางเลือกใหม่ท่ีส่งประโยชน์แก่ผูบ้ริโภคโดยตรง แนวโนม้
การด าเนินงานของธุรกิจต่าง ๆ นั้นเนน้หนกัไปท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคมากข้ึน โดยมุ่งเป้าหมายไปยงัความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภค มีการท าวจิยัเพื่อให้ไดข้อ้มูล ท่ีแทจ้ริง และเสนอบริการต่าง ๆ ท่ีเป็น
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ความต้องการท่ีแท้จริงของผูบ้ริโภค แฟรนด์ไชน์เป็นอีกธุรกิจท่ีได้ขยายตวัอย่างรวดเร็ว ธุรกิจ 
แฟรนด์ไชน์ไม่แต่ว่าจะเป็นการบริการแก่ลูกคา้โดยตรงแต่ยงัท่ีจะบริการแก่ธุรกิจดว้ยกนัเองดว้ย  
การท าธุรกิจแบบน้ีจะเนน้ท่ีเป้าหมายสองกลุ่มคือ ผูซ้ื้อแฟรนดไ์ชน์และลูกคา้ 
 4. ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศ (advanced information techno logy) 
การกา้วหน้าทางดา้นเทคโนโลยีนั้นมีผลกระทบโดยตรงต่อธุรกิจบริการอยา่งเห็นไดช้ดัจากธุรกิจ
สายการบิน สู่ธุรกิจโรงแรม และสู่ธุรกิจร้านคา้ปลีก ลว้นไดรั้บผลกระทบโดยตรงต่อความกา้วหนา้
ทางเทคโนโลย ีการจดัการดา้นขอ้มูลท่ีมีประสิทธิภาพจะท าให้การด าเนินธุรกิจสามารถท าไดอ้ยา่ง
ถูกวิธี และเหมาะกบัสถานการณ์นั้น ๆ ในธุรกิจบริการก็เช่นกนั การเขา้ถึงขอ้มูลผูบ้ริโภคโดยตรง
นั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญัยิ่งเพราะ จะท าให้สามารถเสนอความตอ้งการท่ีแทจ้ริงแก่ผูบ้ริโภคได้อย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด คอมพิวเตอร์เป็นอุปกรณ์ช่วยให้การส่ือสารด้านข้อมูลสามารถท าได้
โดยสะดวกและมีประสิทธิภาพ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นท าให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนไป ในปัจจุบนั
ผูบ้ริโภคสามารถใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ในการใช้บริการต่าง ๆ ภายในบา้น ลูกคา้สามารถ สืบหา
ขอ้มูลสินคา้และการให้บริการจากผูป้ระกอบการผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ฉะนั้นการเสนอ
ขอ้มูลท่ีถูกต้องและตรงกับความตอ้งการของผูบ้ริโภคย่อมส่งผลให้เกิดความได้เปรียบในการ
แข่งขนัของผูป้ระกอบการอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้เทคโนโลยใีหม่ ๆ ของคอมพิวเตอร์ เช่น เทคโนโลยี
ไร้สาย เทคโนโลยีทางด้านซอฟต์แวร์ เทคโนโลยีทางด้านภาพและเสียง รวมถึงเทคโนโลยีของ
โทรศพัท์มือถือ ลว้นแล้วแต่ท่ีผูป้ระกอบธุรกิจต่าง ๆ ตอ้งให้ความส าคญัมิฉะนั้นแลว้อาจจะเกิด
ความเสียเปรียบทางดา้นการแข่งขนัท าใหธุ้รกิจไม่สามารถด าเนินไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพได ้
 5. ความเป็นนานาชาติและระดับโลก (internationalization and globalize tion) 
ความเป็นนานาชาติของบริษทัผูจ้  าหน่ายบริการ สามารถเห็นไดช้ดัจากการเดินทางของนกัท่องเท่ียว
ทั้งหลายหรือผูบ้ริการธุรกิจท่ีเดินทางไปยงัต่างแดน บริการมากมาย ส่งผ่านเครือข่ายของประเทศ 
และระดบัโลก ช่ือตรายี่ห้อต่าง ๆ เช่น แอร์แคนนาดา, เบอร์เกอร์คิง, Body Shop, Hertz, Kinko’s 
และโรงแรมแมนดาริน ไดแ้พร่ออกไป เร่ิมจากในประเทศจนถึงทัว่โลก ในบางกรณีบริษทัเครือข่าย
หรือลูกโซ่ก็เป็นเจา้ของธุรกิจเองทั้งหมด ปัจจุบนับริษทัสายการบิน การขนส่งต่าง ๆ เป็นบริษทัท่ี
เคยเป็นลกัษณะของธุรกิจทอ้งถ่ินในประเทศ แต่ตอนน้ีขยายสายเครือข่ายไปสู่ต่างประเทศบริษทั
การเงินต่าง ๆ เอเยนซ่ีโฆษณา โรงแรมลูกโซ่ทัว่ประเทศ ภตัตาคาร ธุรกิจอาหารจานด่วน (fast food) 
เอเยนซ่ีใหเ้ช่ารถยนต ์และบริษทัรับท าบญัชี ซ่ึงมีสายในหลายประเทศ ตวัอยา่งธุรกิจทั้งหมดท่ีกล่าว
มาน้ีเป็นลกัษณะการเกิดและเติบโตของธุรกิจ ส่วนใหญ่เกิดจากการซ้ือบริษทัอ่ืน ๆ เขา้มา กลยุทธ์
การขยายไปสู่ต่างประเทศ อาจมีพลงัมาจากการเสาะหาตลาดใหม่ หรือจากความตอ้งการท่ีจะติดต่อ
ลูกคา้ในต่างประเทศมากข้ึน ผลอนัเกิดจากการพฒันาธุรกิจต่าง ๆ ก็คือ การเพิ่มศกัยภาพการแข่งขนั 
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ซ่ึงเป็นการส่งเสริมให้เกิดการโยกยา้ยนวตักรรมในด้านผลิตภณัฑ์และกระบวนการต่าง ๆ จาก
ต่างประเทศหน่ึงไปสู่อีกประเทศหน่ึง การสร้างกลยุทธ์เพื่อให้สามารถแข่งขนัไดใ้นแต่ละประเทศ
ต่าง ๆ แตกต่างกนัการให้ลิขสิทธ์ิหรือสัมปทาน จะท าให้แนวคิดดา้นผลิตภณัฑ์บริการในประเทศ
ไดมี้การส่งไปรอบโลกโดยผา่นระบบการจดัจ าหน่ายท่ีนกัลงทุนในทอ้งถ่ินเป็นเจา้ของ ตวัอยา่งเช่น 
FedEx และ UPS ไดข้ยายไปสู่ประเทศต่าง ๆ ได ้การซ้ือบริษทัข่าวสารทอ้งถ่ินในแต่ละประเทศ 
ในขณะท่ีการรวมตัวกันของธุรกิจและ ซ้ือกิจการ ก็เป็นการขยายธุรกิจโดยเพิ่มขอบเขตทาง
ภูมิศาสตร์ในการขายสินคา้เช่นกนั 
 กลยุทธ์การตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
 ธุรกิจให้บริการจะใชเ้ฉพาะส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ไม่เพียงพอ
จ าเป็นท่ีจะตอ้งใชเ้คร่ืองมือเพิ่มนอกเหนือ 4 P’s (วรีะวฒัน์ กิจเลิศไพโรจน์ : 2547) ไดแ้ก่ 
 1. ตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษทัจะรวมถึง 
การฝึกอบรมและการจูงใจบุคลากรในการบริการ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ รวมถึงบุคลากร
ท่ีมีความถนดัเพื่อสนบัสนุนการให้บริการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ เพราะบุคลากรเป็น
ผูส้ร้างภาพพจน์ใหแ้ก่ธุรกิจ 
 2. การตลาดที่สัมพันธ์กันระหว่างผู้ ซ้ือและผู้ขาย (Interactive Marketing) หมายถึง 
การสร้างคุณภาพบริการให้เป็นท่ีเช่ือถือ เกิดข้ึนในขณะท่ีผูข้ายให้บริการกบัลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพจะ
เป็นท่ียอมรับหรือไม่นั้นข้ึนอยูก่บัความพอใจของลูกคา้ การพิจารณาคุณภาพการให้บริการลูกคา้จะ
ใชเ้กณฑด์งัน้ี 
  2.1 การเขา้ถึงลูกคา้ (Approach) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 
  2.2 การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ี
เขา้ใจง่าย 
   2.2.1 ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญและ
มีความรู้ความสามารถในงาน 
   2.2.2 ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
มีความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ 
   2.2.3 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้าง 
ความเช่ือมัน่และความไวว้างในในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
   2.2.4 ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอ 
และถูกตอ้ง 
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   2.2.5 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้ง 
   2.2.6 ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตรายความเส่ียง
และปัญหาต่าง ๆ 
   2.2.7 การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะให้เขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
   2.2.8 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/KnowingCustomer) พนกังาน 
ตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
   2.2.9 การท าใหบ้ริการแตกต่างจากคู่แข่ง (Competitive Differentiation)  
งานการตลาดของผูใ้ห้และขายบริการ จะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งแต่เป็นความล าบากท่ี
จะสร้างขอ้แตกต่างของบริการอย่างเด่นชดัในความรู้สึกของลูกคา้ การพฒันาคุณภาพการให้บริการ
เหนือกวา่คู่แข่ง ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการ
ของคู่แข่งขนัทัว่ไป ในด้านทรัพยากรบุคคล สถานท่ีสภาพแวดล้อม กระบวนการในการให้บริการ 
บริการเสริมท่ีมีกิจการมีเพิ่มเติมใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 
 ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ  
 ส่วนประสมการตลาดของการบริการ (Service Marketing Mix) ของสินคา้นั้นโดย
พื้นฐานจะประกอบด้วย 4P’s ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาดแต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาด
โดยทัว่ไป (Zeithaml และ Bitner : 1996) ไดเ้สนอแนวคิดใหม่ในเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด
ส าหรับการบริการโดยเฉพาะส่วนประสมทางการตลาดส าหรับบริการดงักล่าวประกอบดว้ยส่วน
ประสมทางการตลาดดั้งเดิม หรือ 4P’s ไดแ้ก่ Product, Price, Place และ Promotion รวมกบัส่วน
ประสมอีก 3 ส่วน ไดแ้ก่ People, Process และ Physical Evidence ดงันั้นส่วนประสมส าหรับ
การตลาดบริการ จึงประกอบดว้ย 7P’s (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2549: 63-83) ดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ ์(Product : P1) 
 2. ราคา (Price : P2) 
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place : P3) 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion : P4) 
 5. พนกังาน (People : P5) 
 6. กระบวนการในการใหบ้ริการ (Proceess : P6) 
 7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence : P7) 
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 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุม
ไดซ่ึ้งบริษทัใช้ร่วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายซ่ึง ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ 
(2541: 35-36) ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาดไวด้งัน้ี 
 1. ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ ใหพ้ึงพอใจผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตน หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย 
สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องค์การบริหารบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์มีมูลค่าใน
สายตาของลูกคา้จึงมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปแบบตวัเงินราคาเป็น P ตวัท่ีสองท่ีเกิด
มาถดัจากผลิตภณัฑ์กบัราคา ผลิตภณัฑ์นั้นถา้สูงกว่าราคาผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นกลยุทธ์
ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง 
  2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Product Value) ในสายตาของผูบ้ริโภคซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่ 
ผูบ้ริโภคยอมรับในคุณค่าของผลิตภณัฑท่ี์วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 
  2.2 ตน้ทุสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
  2.3 การแข่งขนัของคู่แข่งในท่ีมีอยูใ่นตลาด 
  2.4 ปัจจยัอ่ืน ๆ 
 3. การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนั
และกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์ารไปยงัตลาดสถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือสถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ประกอบดว้ย 
การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายซ่ึงประกอบดว้ย 2 ส่วน
ดงัน้ี 
  3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution) หมายถึง เส้นทางท่ี 
ผลิตภณัฑแ์ละกรรมสิทธ์ิถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาดในระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย 
ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
  3.2 การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Market Logistics) หมายถึง 
กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชช่้อง 
ทางอุตสาหกรรม การกระจายตวัสินคา้ จึงประกอบดว้ยงานท่ีส าคญัดงัน้ี 
   1) การขนส่ง (Transportation) 
   2) การเก็บรักษาสินคา้ (Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehousing) 
   3) การบริหารสินคา้คงคลงั (Inventory management 
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 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวขอ้งระหวา่งผูข้าย
กับผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสาร อาจใช้พนักงานท าการขาย
(Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (No Personal Selling) เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม
ของลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่ง โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส าคญัต่อไปน้ี 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองค์กร
และ (หรือ) ผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยุทธ์ในการ
โฆษณาเก่ียวขอ้งกบั 
   1) กลยุทธ์การสร้างสรรค์การโฆษณา (Creative Strategy) และกลยุทธ์การ
โฆษณา (Advertising) 
   2) กลยทุธ์ส่ือ (Media strategy) 
  4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสาร
และจูงใจตลาดโดยบุคคล งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั 
   1) กลยทุธ์การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling Strategy) 
   2) การจดัการหน่วยขาย (Sale Force Management) 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมการขายท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขายและการให้ข่ายและการประชาสัมพนัธ์  
ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ ทดลองใช้ หรือการซ้ือโดยลูกคา้ข้ึนตอนสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนใน
ช่องทางการส่งเสริมการขายท่ีมี 3 รูปแบบคือ 
   1) การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค 
   2) การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง 
   3) การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งพนกังาน 
  4.4 การใหข้่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicly and Public relation) 
การข่าวสารเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนข่าว 
ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผน โดยองคก์ารหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ 
  4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response) และการตลาดเช่ือม
ตรง (Online marketing) เป็นวิธีการติดต่อส่ือสารกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง
หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดให้ส่งเสริมการตลาด ใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบั 
ผูซ้ื้อ และท าใหเ้กิดการตอบสนองในพื้นท่ี ประกอบดว้ย 
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   1) การขายทางโทรทศัน์ 
   2) การขายโดยใชจ้ดหมายตรง 
   3) การขายโดยแคตตาล็อก 
   4) การขายทางโทรทศัน์ วิทยุ หรือ หนงัสือพิมพ์ ซ่ึงเป็นแรงจูงใจให้ลูกคา้มี
กิจกรรมการตอบสนอง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์. 2546: 35-36) 
 5. พนักงานขาย พนกังานขายจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการนั้น 
ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจ้าของร้าน ผูบ้ริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกล่าวทั้ งหมดมีผลต่อ
คุณภาพของการใหบ้ริการ 
 6. กระบวนการให้บริการ กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความส าคัญมากต้องอาศยัพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการท าให้เกิด
กระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เน่ืองจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะ
ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความ
ตอ้งการ การช าระเงิน ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอย่างดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดี
แมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 
 7. ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ การสร้างและการน า เสนอลักษณะทางกายภาพ
สภาพแวดลอ้มการออกแบบภาพลกัษณ์ของอาคารสถานท่ีของตวัผลิตภณัฑ์นั้นวา่มีความเหมาะสม
หรือสวยงามเพียงใด ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคารท่ีประกอบธุรกิจ เคร่ืองมืออุปกรณ์ การ
ตกแต่งสถานท่ี เคาน์เตอร์ให้บริการ และอ่ืน ๆ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการก็
ยอ่มจะมี ดงันั้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพดูดีและสวยงามเพียงใดบริการก็ยอ่มจะมีคุณภาพตามดว้ย 
(ดร.ชยัสมพล ชาวประเสริฐ.2549: 74-79)  
 

4. แนวคดิทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบริการทีลู่กค้าได้รับ 
 
 Zeithaml and Bitner (1996) ไดร้วบรวมปัจจยัต่างๆ ซ่ึงจะมีอิทธิพลหรือส่งผล 
กระทบต่อการรับรู้เก่ียวกบัการบริการของลูกคา้ โดยปัจจยัเบ้ืองตน้ 4 ประการซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อ
การรับรู้ของลูกคา้ นั้นคือการติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ (Service Encounter) หลกัฐาน
ของการให้บริการ (Evidence of Service) ภาพพจน์ (Image) และราคา (Price) ปัจจยัเหล่าน้ีถือเป็น
หลกัฐาน หรือประจกัษ์พยานซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นต้องยอมรับและมีความเขา้ใจเพื่อจะน าไปสู่ 
การวางแผน และการก าหนดกลยุทธเพื่อช่วยในการจดัการรูปแบบการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับ 
การบริการ ใหอ้ยูบ่นพื้นฐานเก่ียวกบัการเพิ่มคุณภาพ ความพึงพอใจและคุณคาของการบริการ  
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 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้เกีย่วกบับริการของลูกค้า ประกอบด้วย  
 1. การติดต่อระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้า (Service Encounter) การติดต่อให้บริการ
ระหว่างผูใ้ห้บริการ หมายถึง การสร้างกรอบการรับรู้ของลูกคา้ เม่ือ ลูกค้ามีการติดต่อกับผูใ้ห้
บริการ ลูกคา้เหล่าน้ีจะกลายเป็นส่วนหน่ึงและอยู่ในช่วงเวลา ณ ขณะนั้น (Moment of Truth) 
โดยทัว่ไปการติดต่อระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกค้าแบ่งออกได้เป็นสามประเภท ประกอบด้วย  
การติดต่อในสถานท่ีห่างไกล การติดต่อผ่านทางโทรศัพท์และการติดต่อโดยตรงกับลูกค้า  
การน าเอาเทคนิคต่างๆ เขามาใชส้ามารถช่วยใหลู้กคา้เกิดความพอใจและเกิดความไม่พึงพอใจได ้ 
 2. หลักฐานของการบริการ (Evidence of Service) เน่ืองจากลกัษณะของการบริการท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้ลูกคา้มกัจะมองหาหลกัฐานอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการ บริการทุกคร้ังท่ีลูกคา้ท าการประเมิน
และตดัสินใจก่อนท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ ตวัอยา่งเช่น เม่ือคุณไป ต่างจงัหวดัและตอ้งการเขา้ร้านเสริม
สวยหรือรับประทานอาหารในภตัตาคารแห่งหน่ึง คุณอาจจะตอ้งพิจารณาว่าร้านหรือภตัตาคารมี
การตกแต่งอยา่งไร มีความสะอาดหรือไม่ พนกังานบริการมีพฤติกรรมอยา่งไร เป็นตน้  
 3. ภาพพจน์ (Image) ภาพพจน ์หมายถึง “การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัตวัองคก์ร 
ซ่ึงจะสะทอ้นและฝังตรึงอยูใ่นความทรงจ าของผูบ้ริโภค” (Zeithaml, & Bitner, 1996, p. 114)  
ภาพพจน ์เก่ียวกบัองคก์รจะกระท าตวัเสมือนตวักลัน่กรองซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้เม่ือ
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ  
 4. ราคา (Price) กลยุทธ์ด้านราคามกัจะถูกน ามาใช้เป็นดัชนีช้ีวดัส าหรับคุณภาพ 
การบริการ โดยลูกคา้ อาจจะท าการประเมินคุณภาพของบริการท่ีพวกตนจะเขาไปใช้โดยพิจารณา
จากราคาค่าบริการท่ีแสดงไว ้ดงันั้นราคาค่าบริการจะมีอิทธิพลต่อระดบัของการรับรู้ของลูกค้า
เก่ียวกบัคุณค่าของการ บริการ  
 Zeithaml and Bitner (1996) ไดแ้บ่งองคป์ระกอบท่ีผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพ 
การส่งมอบบริการของผูใ้หบ้ริการไวท้้งัหมด 5 ขอ้  

1. ส่ิงทีสั่มผสัได้ (Tangibles) หมายถึง สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่ง 
มอบการบริการนั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่ว่าจะเป็น การตกแต่ง บรรยากาศ ท่ีจอดรถของสถานท่ีนั้น ๆ ยงั  
รวมไปถึงการแต่งกาย และบุคลิกภาพของพนกังานท่ีท าการส่งมอบบริการนั้นดว้ย  
 2. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือ และ
ไวว้างใจผูใ้ห้บริการ ว่าสามารถท่ีจะการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้ ซ่ึงความ
น่าเช่ือถือ และไวว้างใจของผูใ้ห้บริการแต่ละคนย่อมไม่เท่ากนั ซ่ึงวดัได้จากประสบการณ์ท่ีเคย
ลองใชบ้ริการ หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้รั้งแรกของผูรั้บบริการ  
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 3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถท่ีจะ 
ตอบสนอง ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความรวดเร็วคือความต้งัใจท่ีจะบริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการ 
บริการอย่าง กระตือรือร้น ซ่ึงส่วนให้การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนักงาน และ
กระบวนการ บริหารการบริการจากภายในองคก์ร  
 4. การรับประกัน (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้นมีหลักประกันว่า
สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการได ้โดยพนกังานมีความรู้ความสามารถ ไม่กา้วร้าว 
และยงัรวมไปถึงมาตรฐานต่างๆ ของสถานท่ีบริการ การรับประกนัผูรั้บบริการอาจจะวดัคุณภาพ
จาก รางวลัต่างๆท่ีทางผูใ้ห้บริการเคยไดรั้บ อยา่งเช่น TAXI ในอนาคตผูข้บัจะตอ้งมีประสบการณ์
ขบัรถมาอย่างน้อย 5 ปี และตอ้งมีใบอนุญาตขบัข่ีถือเป็นการรับประกนัอย่างหน่ึง ผูรั้บบริการจะ
รู้สึกถึงความปลอดภยั 
 5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ
ไดรั้บ ความรู้สึกว่า ตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการ และผูใ้ห้บริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
อย่างตั้งอกตั้งใจ สามารถบริการ แก้ปัญหาต่างๆ ให้แก่ ผูรั้บบริการได้เป็นรายบุคคล และมีการ
ส่ือสารกบั ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีท่ีส าคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่าๆกนั  
 ช่วงเวลาในการสร้างการบริการทีม่ีคุณภาพ  
 ช่วงเวลาท่ีผู ้รับการบริการสามารถรับรู้และสัมผสัถึงคุณภาพของการบริการท่ี 
ผูใ้ห้บริการส่งมอบให้นั้น เป็นช่วงเวลาท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างคุณภาพต่างๆ ของการบริการ  
ให้เป็นท่ีประจักษ์แก่ ผูรั้บบริการว่าสามารถท่ีจะแก้ปัญหา และสนองตอบความต้องการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง ซ่ึงช่วงเวลาดงักล่าว สามารถแบ่งไดอ้อกเป็น 3 ช่วง  
 1. ก่อนการให้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้มาใช้บริการเป็นครั้งแรก  
ถือได้ว่าเป็นช่วงเวลาแห่งการดึงดูดใจ สร้างความเช่ือมัน่ว่าสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้ 
ผูใ้ห้บริการต่างๆจึงเน้นท่ีจะน าเอาส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขา้มาใช้ในการ
ดึงดูดใจ ให้ลูกค้าท่ีจะเข้ามาใช้บริการเป็นครั้งแรก จึงควรมีการส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ช่วงเวลาน้ีจะก่อใหเ้กิดความคาดหวงัในใจของผูรั้บบริการ  
 2. ขณะให้บริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะก่อให้เกิดคุณภาพของการบริการจน 
สามารถท าใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกวา่ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองความตอ้งการได ้คุม้ค่าเงินท่ี
เสียไป และคุม้ค่าท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ ทางกลบักนัอาจเป็นช่วงเวลาท่ีผูรั้บบริการผิดหวงั ถึงข้นัเลิก 
ใชบ้ริการเลยก็ได ้ช่วงเวลาขณะใหบ้ริการส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ต่อผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงช่วงเวลาน้ี วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543) และ Zeithaml and Bitner (1996)  
 



43 

เรียกว่าเป็น ช่วงแห่งการสร้างความประทบัใจ (Moment of Truth, MOT) โดยการสร้างความ
ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเกิดจากการร่วมมือของทุกฝ่ายภายในสถานท่ีท่ีมีการส่งมอบบริการ
นั้นเกิดข้ึน  
 3. หลงับริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีติดตามผลความพึงพอใจ และปัญหาต่างๆ  
ของผูรั้บบริการท่ีเกิดข้ึนว่าเหตุใดผูรั้บบริการจึงเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พอใจอย่างไรกบัการ
บริการ เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไขให้รูปแบบของการบริการนั้นสามารถสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ไดม้ากข้ึนต่อไป ใหผู้รั้บบริการอยากท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ง และใชบ้ริการต่อไป
เร่ือยๆ เป็น ช่วงเวลาท่ีอาจน าส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มาใชอี้กครั้ง และจะมี
ประสิทธิภาพ มากยิ่งข้ึน หากเสนอรูปแบบของส่วนประสมทางการตลาดให้ตรงกบัความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการ  
 แบบจ าลองคุณภาพทีรั่บรู้ได้ (Perceived Quality Model)  
 Grönroos (1990) ไดนิ้ยามการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยูใ่น
สถานท่ีมีตวัคนหรือไม่ก็ตามเกิดข้ึนขณะท่ีผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธกบัลูกคา้ หรือผูใ้ห้บริการมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัระบบของการบริการ ซ่ึงจดัเตรียมไวเ้พื่อแกปั้ญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้  
 Grönroos (1988) เป็นนกัวิจยัคนแรกท่ีใชแ้บบจ าลองความพอใจ/ ความไม่พอใจของ 
ลูกคา้ (Customer Satisfaction/ Dissatisfaction or CS/ D Model) เพื่ออธิบายวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการหรือไม่ กล่าวถึง คุณภาพบริการท่ีรับรู้ไดว้า่เป็น “ผลลพัธ์ของกระบวนการประเมิน 
ซ่ึงลูกคา้ไดเ้ปรียบเทียบความคาดหวงัในบริการกบัการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บจริง” นอกจากนั้นเขา
ยงัไดส้ร้างแบบคุณภาพ ท่ีประกอบดว้ยกนั 2 ดา้น ดงัน้ี 

1. คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการบริการซ่ึง  
สามารถวดัไดอ้ยา่งค่อนขา้งชดัเจน 

2. คุณภาพในหน้าที ่(Functional Quality) คือ วธีิการในการใหบ้ริการ ซ่ึงวดัคุณภาพ 
ในหน้าท่ีได้ยาก อนัเน่ืองมาจากมีความหลากหลายและเปล่ียนแปลงไดม้าก คุณภาพในหน้าท่ีจะ
เก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาดา้นจิตวทิยาระหวา่งผูข้ายซ่ึงรับรู้ไดท้างจิตใจ  
 ต่อมาจึงไดน้ าเสนอแบบคุณภาพบริการให้มี โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ คุณภาพทาง 
เทคนิค คุณภาพด้านหน้าท่ีและภาพลกัษณ์ (Corporate Image) โดยคุณภาพในดา้นภาพลักษณ์ 
(Corporate Image Dimension of Quality) เป็นผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงสร้างข้ึนได้
จากคุณภาพทางเทคนิครวมกบัคุณภาพดา้นหนา้ท่ีและเกิดเป็นการรับรู้ในทา้ยท่ีสุด  
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 การเสนอบริการ 
 การเสนอบริการ (The Service Offering) เป็นแนวความคิดท่ีประกอบดว้ย 
 1. ชุดบริการพื้นฐาน อาทิเช่น ส่ิงท่ีลูกค้าจะได้รับจากการบริการหลักท่ีมีความ 
สะดวกสบาย เป็นตน้ 
 2. ส่ิงท่ีเพิ่มเติมในกระบวนการบริการ และความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบับริษทัซ่ึงไป 
กล่าวถึง การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ (ความพร้อมของบุคลากร ความช านาญ) ความสัมพนัธ์อนัดี
ระหว่างพนักงานกบัลูกคา้ ระหว่างทรัพยากรกบัลูกคา้ ระหว่างระบบกบัลูกคา้ และทั้งลูกคา้กบั 
บริษทัดว้ย รวมถึงการรับรู้ของลูกคา้ในกระบวนการบริการ  
 การบริการโดยทัว่ไป จึงมีคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่4 ประการ 
 1. การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
 2. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่างๆ ท่ีผูใ้ห้บริการ 
กระท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
 3. การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกนัเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกนัเลย 
 4. ลูกคา้หรอผูรั้บบริโภคให้ความส าคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” 
หรือ “พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืนๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่  
 ดงันั้นค าว่า “ความประทบัใจ” จึงมีความส าคญัเหนือส่ิงอ่ืนใดต่อผูรั้บบริการความ 
ประทบัใจมกัจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูรั้บบริการสัมผสักบัการบริการ ท่ีเราเรียกกนัวา่ “วินาทีแห่งความ 
เป็นจริง” หรือ “ช่วงเวลาในขณะท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัการบริการ” (Moment of Truth)  
 คุณภาพของการบริการ (Quality service) จึงเกิดข้ึนท่ีจุดท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัหรือรับ
บริการหน่ึงๆ นั่นเอง Moment of Truth จึงเป็นจุดแรกท่ีผูใ้ห้บริการมีโอกาสแสดงถึง “คุณภาพของ 
การบริการ” ใหผู้รั้บบริการไดส้ัมผสัหรือรับรู้ (อาจรวมถึงเวลาท่ีให้บริการและสถานท่ีให้บริการดว้ย) 
จุดน้ีจึงมีความส าคญัอย่างยิ่งยวดต่อการบริหารงานบริการ ความประทบัใจในการบริการจึงมี
ความสัมพนัธ์กบั “คุณภาพของการบริการ” อยา่งยิง่  
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) คือ ความสอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ หรือระดบัของความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้หรือ ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ (วรีพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์, 2543, หนา้ 14-15)  
 วดัคุณภาพของการบริการท่ีดชันีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer Satisfaction 
Index) ของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการนั้นๆ ไปแลว้  
 ในการประเมินระดบัคุณภาพของบริการนั้น เราอาจใช้ปัจจยั หรือองค์ประกอบของ 
บริการในลกัษณะต่างๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ/ ตรวจวดั/ ทดสอบ/ ประเมินค่า หรือเกรด หรือนบั 
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จ านวน หรือใหห้น่วยคะแนน หรือระดบัความรู้สึกพึงพอใจไดใ้นลกัษณะท่ีผูอ่ื้นส่วนมากยอมรับได ้
(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543, หนา้ 15-16)  
 ดงันั้น ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการต่างๆ จึงตอ้งพิจารณาระดบั
ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพ (Service Characteristics and Attributes) ต่างๆ ตลอด
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการอยูน่ั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหน่ึงๆ หรือเสร็จวงจรบริการหน่ึงๆ 
(ท่ีเรียกวา่ Service Cycle)  
 ปัจจัยคุณภาพบริการ  
 ปัจจัยคุณภาพบริการ มักประกอบด้วยค า 2 ค  า มีความหมายแตกต่างกันเล็กน้อย 
กล่าวคือ (วรีรงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2543, หนา้ 16-22)  
 คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ (Characteristics of Service Quality) หมายถึง 
ลกัษณะทางคุณภาพของบริการ มุ่งเน้นถึงหน่วยวดั หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวดัทัว่ไป  
ท่ีใชว้ดัเปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการของหน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นย  า 
ความสะอาด ฯลฯ ถือว่าเป็น Attribute Factor ของคุณภาพบริการ ในท่ีน้ีขอเรียกรวมๆ กนั ว่า ปัจจยั
คุณภาพบริการ  
 คุณลกัษณะการบริการ (Service Characteristics) จากงานวจิยั Zeithaml,  
Parasuraman, and Berry (1985) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้ควา้วา่  
ปัจจยัอะไร ท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการ ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้  
 โดยสรุปแลว้มีปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน 
การใหบ้ริการ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความรู้สึก 
ของลูกคา้ 
 3. ความสามารถ (Competence) สมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้ง 
เหมาะสม และเช่ียวชาญรู้จริง (มือถึง)  
 4. การเขา้ถึง (Access) การเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
 5. ความมีมารยาท (Courtesy) หรือความสุภาพ เคารพนบน้อบ ความอ่อนน้อมให้
เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของบริกร 
 6. การส่ือสาร (Communication) ความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและ 
สัมพนัธ์ กบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่างๆ  
ไดอ้ยา่ง กระจ่างชดั 
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 7. ความน่าศรัทธา (Creditability) หรือความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
 8. ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ความอบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
 9. ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ (Customer Understanding) เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
 10. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หรือ ส่วนท่ีสัมผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพ
ของ ปัจจยัการบริการ  
 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

 ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการรับบริการ ดงัน้ี 
 นพดล จิระธิติกุล (2545) ไดท้  าการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ผลต่อเจ้าของรถยนต์ในการเลือกใช้บริการของอู่ เคาะพ่นสีรถยนต์ในอ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง  
จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อเจา้ของรถยนตใ์นการเลือกใช้
บริการอู่เคาะพ่นสีรถยนต์ในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง สรุปไดว้่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อ 
การเลือกใช้บริการของอู่เคาะพ่นสี มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
อายุการใช้งานของสีท่ีพ่น ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของอู่เคาะพ่นสีมีค่าเฉล่ีย
รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ราคาค่าซ่อมสมเหตุสมผล และราคาใกลเ้คียง
กบัคู่แข่ง ปัจจยัดา้นสถานท่ีท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของอู่เคาะพ่นสีมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีความสะดวกในการเดินทาง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ี
มีผลต่อการเลือกใช้บริการของอู่เคาะพ่นสีมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด ไดแ้ก่ การใหค้วามรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการให้บริการ ปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการของอู่เคาะพ่นสีมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ผูใ้ห้บริการ
มีความรู้ความสามารถในการท างาน ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ของอู่เคาะพ่นสี มีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ อากาศถ่ายเท
และแสงสว่างเพียงพอ มีห้องรองรับและห้องน ้ า สถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อยและมีเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยั ปัจจยัดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการของอู่เคาะพ่นสี มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ เวลาเปิดปิดของอู่สะดวกต่อการเขา้รับบริการ มีการนดั
หมายตรงเวลา มีการแจง้ซ่อมล่วงหนา้ และมีการนดัหมายโทรใหม้ารับรถ/บริการรับส่งลูกคา้ 
 อจัฉรา เจนระฆงัทอง (2545) ไดท้  าการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่
มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือฟิล์มกรองแสงส าหรับรถยนต์ของเจ้าของรถยนต์  จากการศึกษาพบว่า 
เจา้ของรถยนตจ์ดัอนัดบัค่าเฉล่ียของปัจจยัทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือฟิล์มกรอง
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แสงรถยนตโ์ดยเรียงล าดบั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ เจา้ของรถยนตใ์ห้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก
โดยปัจจยัยอ่ยในระดบัความส าคญัสูงสุดมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ คุณภาพของฟิล์มกรอง
แสง และเปอร์เซ็นตก์ารลดความร้อนจากแสงแดด ปัจจยัดา้นราคา เจา้ของรถยนตใ์ห้ความส าคญัอยู่
ในระดับมากโดยปัจจยัย่อยในระดบัความส าคญัสูงสุดมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือ ราคา
จ าหน่ายและส่วนลด ปัจจยัดา้นช่องทางการจ าหน่าย เจา้ของรถยนตใ์ห้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก
โดยปัจจยัยอ่ยในระดบัความส าคญัสูงสุดมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ สะดวกในการจอดรถ
และการเดินทาง ปัจจยัดา้นบุคคล เจา้ของรถยนตใ์ห้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัย่อยใน
ระดบัความส าคญัสูงสุดมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ พนกังานบริการแต่งกายสุภาพ ไดรั้บการ
ฝึกอบรมและมีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัฟิลม์เป็นอยา่งดี มีความช านาญในงาน มีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี และมีจ านวนเพียงพอ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ เจา้ของรถยนตใ์ห้ความส าคญัอยูใ่นระดบั
มากโดยปัจจยัย่อยในระดับความส าคัญสูงสุดมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือ เน้ือท่ีร้านค้า
กวา้งขวาง สถานท่ีสะอาด มีห้องรับรองลูกคา้ มีน ้ าด่ืมบริการ มีเคร่ืองตรวจวดัแสงส่องผ่านเม่ือ
ติดตั้งเรียบร้อยแลว้ ปัจจยัดา้นกระบวนการ เจา้ของรถยนตใ์หค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยั
ย่อยในระดับความส าคญัสูงสุดมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ มีตวัอย่างฟิล์มให้เลือกอย่าง
ชดัเจน จดัพื้นท่ีในการเดินชมสินคา้ ติดตั้งรวดเร็ว ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด เจา้ของรถยนต์
ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยในระดบัความส าคญัสูงสุดมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดคือ มีการส่งเสริมการขาย 
 ปิติ ธรณนิธิกุล (2545) ไดท้  าการศึกษา ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
เลอืกใช้ศูนย์บริการรถจักรยานยนต์ฮอนด้าของลูกค้า ผลการศึกษาพบวา่ มีความพอใจในการเขา้รับ
บริการอยู่ในระดบัปานกลาง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ศูนยบ์ริการ
รถจกัรยานยนตฮ์อนดา้ของลูกคา้ดา้นการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นราคา ลูกคา้เห็นวา่มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้เห็นวา่มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านบุคลากร ลูกค้าเห็นว่ามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้านกระบวนการด าเนินงาน ลูกค้าเห็นว่ามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้เห็นวา่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจโดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นพนกังาน ลูกคา้เห็นวา่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และ
มีขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงบริการ เช่น การแจกของสมนาคุณหลงัเขา้รับบริการ ลูกคา้ท่ีมีอายุ
แตกต่างกนัมีเหตุผลการตดัสินใจในด้านความมีช่ือเสียงมานาน ด้านการบริการมีความประทบัใจ  
การบริการท่ีรวดเร็ว และเหตุผลโดยรวมในการเลือกใชศู้นยบ์ริการรถจกัรยานยนตฮ์อนดา้แตกต่างกนั 
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ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัเห็นวา่ปัจจยัทางการตลาด ดา้นการบริการ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร และดา้น
การด าเนินงาน มีอิทธิพลในการเลือกใชศู้นยบ์ริการรถจกัรยานยนตฮ์อนดา้แตกต่างกนั 
 วนิดา เลขพจน์ (2548) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์บ ารุงรักษารถยนต์ ประเภทควิกเซอร์วิส ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีกระบวนการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์  ารุงรักษารถยนต ์ประเภทควิก
เซอร์วิสในระดบัมาก ให้ความส าคญัในดา้นพฤติกรรมภายหลงัการใชบ้ริการมากท่ีสุด ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดให้บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความส าคญัมากท่ีสุด จากการทดสอบ
สมมุติฐานพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการศูนยบ์  ารุงรักษารถยนต์ ประเภทควิกเซอร์วิส  
ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ รายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ 
ประเภทรถยนต์ อายุการใช้งานรถยนต์ และประเภทของศูนยบ์  ารุงรักษารถยนต์ท่ีใช้งานประจ า 
ปัจจยัคุณภาพของการให้บริการของศูนยบ์  ารุงรักษารถยนต ์ไดแ้ก่ ปัจยัคุณภาพการให้บริการ และ
ความแตกต่างทางการแข่งขนัการบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดการให้บริการ ได้แก่ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการให้บริการ บุคลากร และ
ลกัษณะทางกายภาพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 ปิยะวรรณ ช่วยค ้า (2549) ไดท้  าการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านประดับยนต์ กรณีศึกษา รถยนต์น่ังส่วนบุคคล อ าเภอเมือง 
จังหวัดกระบี่ ผลการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมของเจา้ของรถยนตใ์นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน
ประดบัยนต ์กรณีศึกษา รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล อ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ ใชบ้ริการท่ีร้านกระบ่ีแอร์แอนด์ซาวด์ ใชบ้ริการติดฟิล์มกรองแสง ใชบ้ริการร้านประจ า 
ตกแต่งรถยนตเ์พราะความชอบส่วนตวั ช่วงเวลาท่ีใช ้13.00-17.00 น. คิดเป็น ใชใ้นวนัเสาร์ 8 เวลาท่ี
ใช ้1-2 ชัว่โมง โดยเฉล่ีย 3-6 เดือนต่อคร้ัง เสียค่าใชจ่้ายต ่ากวา่ 5,000 บาท ผูแ้นะน าในการเขา้มาใช้
บริการเกิดจากความเช่ือมัน่ในตนเอง และสาเหตุท่ีไม่เลือกใชบ้ริการร้านประดบัยนตเ์พราะฝีมือไม่
ดี ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเข้ามาใช้บริการร้านประดบัยนต ์
พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์พิจารณาจากคุณภาพ ดา้นราคาพิจารณาจากราคาการให้บริการ ดา้นช่องทาง
การจ าหน่ายพิจารณาจากความสะดวกในการเดินทาง ดา้นการส่งเสริมการตลาดพิจารณาจากการให้
ส่วนลดพิเศษ ด้านพนักงานให้บริการพิจารณาจากความช านาญในงานของพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการพิจารณาจากการรับประกนัผลิตภณัฑ์ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ
พิจารณาจากการตกแต่งสถานท่ีท างานใหดู้สวยงามและสะอาด ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการร้านประดับยนต์ สามารถน าไปใช้ในแนวทางให้แก่ 
ผูป้ระกอบธุรกิจร้านประดับยนต์ ดังน้ี ด้านผลิตภณัฑ์ควรจดัหาหรือจดัจ าหน่ายหรือให้บริการ
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ผลิตภณัฑ์ประดบัยนต์ท่ีมีคุณภาพ มีให้เลือกหลากหลายยี่ห้อและเป็นท่ีรู้จกัอย่างแพร่หลาย มีอายุ
การใชง้านยาวนาน ดา้นราคาควรก าหนดราคาให้บริการท่ีเหมาะสมกบัคุณค่าท่ีส่งมอบให้แก่ลูกคา้ 
เพื่อเป็นการจูงใจควรจดัให้มีการเสนอส่วนลดให้แก่ลูกคา้ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายควรมีท าเล
ท่ีตั้งใกลส้ถานท่ีท างาน สถานศึกษา ท่ีพกัอาศยั เพื่อสะดวกในการเดินทางเขา้มาใชบ้ริการและมีท่ี
จอดรถสะดวก ด้านการส่งเสริมการตลาดควรมีการส่งเสริมการตลาดต่างๆ เช่น การให้ส่วนลด
พิเศษ การโฆษณาผา่นส่ือ มีเอกสารพร้อมรูปภาพและสินคา้ตวัอย่างให้ลูกคา้ไดศึ้กษาขอ้มูล ดา้น
บุคลากรให้บริการควรจดัให้มีการอบรมพนกังานบริการทั้งในส่วนของการปฏิบติังานให้มีความรู้
ความช านาญ และพนกังานสามารถใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ในการแกปั้ญหาดว้ยอธัยาศยัท่ีดี ดา้น
กระบวนการให้บริการควรจดัให้มีการบริการท่ีรวดเร็ว ก าหนดเวลาเปิดปิดร้านท่ีสะดวกส าหรับ
ลูกค้าเข้ามาใช้และท่ีส าคัญควรมีการรับประกันผลิตภัณฑ์หรือการบริการแก่ลูกค้า และด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพควรจดัสถานท่ีในร้านให้มีอากาศถ่ายเทและมีแสงสว่างท่ีเพียงพอ มีการ
ตกแต่งสถานท่ีท างานใหมี้ความน่าเช่ือถือ ดูสวยงามและสะอาด และมีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
ปฏิบติังานท่ีเหมาะสมพร้อมทั้งจดัวางให้เป็นระเบียบเรียบร้อยสะดวกในการน ามาใช้งานและมี
ความปลอดภยัต่อลูกคา้ 
 สุพรรณ ภูมิภมร (2550) ไดท้  าการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจซ้ือรถยนต์มือสอง กรณีศึกษา จังหวัดกระบี่  พบว่า ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือรถยนต์มือสองในระดบัมาก คือ ดา้นบุคลากร ล าดบัรองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ และดา้นผลิตภณัฑ ์เรียงตามล าดบั โดยในดา้นผลิตภณัฑ์ คือ การประหยดัน ้ ามนั ดา้นราคา 
คือ ความเหมาะสมของราคาซ้ือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ การแนะน าของเต็นทร์ถยนต ์ดา้น
การส่งเสริมการตลาด คือ การแจกของแถม ดา้นบุคลากร คือ บุคลากรมีอธัยาศยัดี สุภาพเรียบร้อย 
ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ความสะดวกสบายในการให้บริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
คือ ท่ีจอดรถสะดวก แนวทางในการประกอบธุรกิจจ าหน่ายรถยนต์มือสอง ซ่ึงผูป้ระกอบการ
สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจจ าหน่ายรถยนต์มือสองได้ ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ ์
ผูป้ระกอบการควรจดัจ าหน่ายรถยนต์มือสองโดยจดัหารถยนต์ท่ีเคร่ืองยนต์ประหยดัน ้ ามนัมา
จ าหน่าย ดา้นราคา ผูป้ระกอบการควรก าหนดราคาซ้ือขายรถยนตท่ี์เหมาะสมกบัสภาพของรถยนต์
และอายุการใช้งาน ไม่ควรก าหนดราคาสูงจนเกินไป ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูป้ระกอบการ
ควรสร้างพันธมิตรทางธุรกิจเพื่อท าให้การจ าหน่ายได้เร็ว ข้ึน ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผู ้ประกอบการควรมีการแจกของแถมหรือของรางว ัลให้แก่ลูกค้าเพื่อเร่งการตัดสินใจซ้ือ  
ดา้นบุคลากร ผูป้ระกอบการควรมีบุคลากรให้บริการเป็นผูมี้อธัยาศยัดี มีกริยาวาจาสุภาพเรียบร้อย 
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ดา้นกระบวนการให้บริการ ผูป้ระกอบการควรจดัหาส่ิงอ านวยความสะดวกสบายในการให้บริการ
ดา้นต่างๆ เพื่อสร้างความประทบัใจให้ผูบ้ริโภค และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูป้ระกอบการควร
จดัให้มีท่ีจอดรถยนต์ท่ีสดวกและปลอดภยั ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดผูป้ระกอบการธุรกิจ
จ าหน่ายรถยนต์มือสองนั้นจะตอ้งพิจารณาผูบ้ริโภคท่ีมีเพศและช่วงอายุท่ีแตกต่างกนั ควรก าหนด
กลยทุธ์ทางการตลาดดา้นต่างๆ ท่ีมีความแตกต่างและเหมาะกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 โกสีย ์รุ่งก าจดั (2550) ไดท้  าการศึกษา พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซ้ือรถยนต์โตโย 
ต้ายาริสในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง อายุระหวา่ง 30-
35 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 45,000 บาทข้ึนไป สถานภาพโสด สมาชิกในครอบครัว 4-6 คน นอกจากน้ี ปัจจยัทางดา้น
การตลาดบริการสามารถท านายพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซ้ือรถยนต์โตโยต้ายาริสในเขต
กรุงเทพมหานครไดร้้อยละ 50.80 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.5 โดยดา้นผลิตภณัฑ์จะมีส่วนท าให้
เกิดการตดัสินใจเลือกซ้ือรถยนตโ์ตโยตา้ยาริสมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการจดัจ าหน่าย 
 สุรเชษฐ์ เสริมการดี (2551) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ศูนย์บริการรถยนต์ของบริจสโตนในจังหวัดขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ปัจจยัดา้นศูนยบ์ริการ พบวา่ 
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญในเร่ืองสินค้าท่ีจ  าหน่ายมีคุณภาพมากท่ีสุด ปัจจัยด้านราคา พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในเร่ืองราคาสินคา้และค่าบริการมีเหมาะสมมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นสถานท่ี
ให้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในเร่ืองสถานท่ีให้บริการอยู่ในจุดท่ีมองเห็นง่ายมาก
ท่ีสุด ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในเร่ืองมีการลดราคาสินคา้และ
บริการมากท่ีสุด  
 จรูญ บญัญติั (2552) ได้ท าการศึกษา พฤติกรรมการเลือกใช้บริการของศูนย์บริการ
รถยนต์ในเขตจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผูเ้ลือกใช้บริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตส่์วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ30-35 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพสมรส 
มีรายไดต่้อเดือน 15,001-25,000 บาท ลกัษณะท่ีอยู่อาศยัเป็นแบบบา้นเด่ียว และมีรถยนต์อยู่ใน
ครอบครองจ านวน 1 คัน ปัจจัยการตลาดท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการของศูนย์บริการรถยนต ์
โดยภาพรวมผูเ้ลือกใช้บริการมความคิดเห็นต่อปัจจยัการตลาดของศูนยบ์ริการรถยนตอ์ยูใ่นระดบั
มาก โดยเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหาน้อย ดงัน้ีคือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ด้านบริการ ด้านบุคลากรการบริการ และด้านภาพลักษณ์องค์กร 
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตส่์วนใหญ่ รับรู้ขอ้มูลในการเลือกใชบ้ริการจาก 
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ส่ือทางโทรทศัน์ ใชบ้ริการเดือนละคร้ัง วนัท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือวนัศุกร์ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการคือ 
12.01-15.00 น. ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการคือสามี-ภรรยา เหตุผลในการใช้บริการคือ
คุณภาพการบริการ 
 ก่ิงแกว้ ศรีบุรินทร์ (2552) ไดท้  าการศึกษา การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทาง
การตลาดบริการกับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการศูนย์บริการรถยนต์อีซูซุ จังหวัดเพชรบูรณ์  
ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ศูนยบ์ริการรถยนตอี์ซูซุให้ความส าคญักบัปัจจยัต่างๆในการใชบ้ริการใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นพบวา่โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ รองลงมาคือด้านบุคลากร และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุดคือด้านการส่งเสริมการตลาด 
ความสัมพนัธ์ปัจจยัทางการตลาดบริการกบักระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการ
รถยนต์อีซูซุ พบว่าด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด  
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านบุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กับ
กระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตอี์ซูซุ จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

 



 

บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง พฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิของ
ลูกคา้ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั  จงัหวดัปัตตานี โดยจะท าการศึกษาจากผูรั้บบริการศูนยบ์ริการ
รถยนต ์บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั  จงัหวดัปัตตานี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
การน าแบบสอบถามมาใชจ้ะตอ้งผา่นการทดสอบโดยผูท้รงคุณวุฒิก่อนน ามาใช ้เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้
จากขอ้คิดเห็นของผูใ้ช้บริการมาพฒันา ปรับปรุงงานด้านบริการ และกิจกรรมการส่งเสริมขาย 
เพื่อให้เป็นศูนยบ์ริการรถยนต์ ท่ีมีคุณภาพมาตรฐานระดบัสากล มีบรรยากาศจูงใจให้ผูใ้ช้บริการ
กลบัมาใชบ้ริการอีกต่อไป  

   

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 1.1 ประชากร การวจิยัคร้ังน้ีใชก้ลุ่มประชากรในการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
รถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี โดยใชส้ถิติผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนต์
ยีห่อ้มิตซูบิชิ ปี พ.ศ. 2554 มีจ  านวน 3,210 ราย 
 1.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง คือ ตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
รถยนตมิ์ตซูบิชิของลูกคา้ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี ถูกก าหนดท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ให้ค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% ซ่ึงก าหนดขนาดตวัอย่างไดม้าจากการค านวณหาขนาด
กลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม โดยใช้สูตรการค านวณกลุ่มตวัอย่างท่ีทราบจ านวนประชากรของ Taro 
Yamane ดงัน้ี 
 

n =    N 

  1 + Ne 

 n =  ขนาดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

 N =  จ านวนประชากรทั้งหมด 

e  = ค่าความคลาดเคล่ือน ซ่ึงในงานวจิยัน้ีก าหนดให้เท่ากบั 0.05 
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  จากสถิติผูรั้บการบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากัด  
จงัหวดัปัตตานีปี พ.ศ. 2554 มีจ  านวน 3,210 ราย และน าขอ้มูลมาค านวณตามสูตรหาขนาดตวัอยา่ง 
จะไดข้นาดตวัอยา่งดงัน้ี 

 
  ขนาดตวัอยา่งในการวจิยั   =          (3,210) 

      1 + (3,210)(0.05²) 

      = 356 ตวัอยา่ง 

 

 1.3 วิธีการเลือกตัวอย่าง การเลือกตวัอย่างผูรั้บบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 
บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี โดยใชว้ิธีเลือกตวัอยา่งแบบมีระบบ (Systematic Random 
Sampling) โดยผูว้ิจยัท าการแจกแบบสอบถามให้กบัผูรั้บบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั 
มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี ท่ีพร้อมให้ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถาม โดยไม่ก าหนด
เฉพาะเจาะจง แจกแบบสอบถามโดยการแจกเป็นเวลา 20 วนั วนัละ 18 แบบสอบถาม โดยแบ่งเวลา
การแจก จากเวลา 8.00 – 17.00 น. แจกชัว่โมงละ 2 แบบสอบถาม จ านวน 9 ชัว่โมง รวมเป็นจ านวน 
ทั้งส้ิน 356 แบบสอบถามตามตอ้งการ 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้มูลปฐมภูมิ คือการใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) และขอ้มูลทุติยภูมิจากเอกสาร ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง การสร้างแบบสอบถามจะ
ด าเนินการเป็นขั้นตอน โดยเร่ิมการศึกษาทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทางใน
การก าหนดเน้ือหาในแบบสอบถาม ในแบบสอบถามแบ่งเน้ือหาเป็น 4 ส่วน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 ค าถามเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ซ่ึงเก่ียวกบัลกัษณะ 
ทางประชากรศาสตร์ เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ (Check List) ท่ีมีลกัษณะเป็นค าถาม
ปลายปิด (Closed Form) ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา 
 ส่วนที ่2 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านพฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิ
ชิของลูกค้า บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี เป็นแบบสอบถามแบบส ารวจรายการ (Check 
List) ท่ีมีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด (Closed Form) ประกอบดว้ย วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
เกณฑ์ในการเลือกใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ความถ่ี
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ในการใช้บริการ การรับรู้ข่าวสาร การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง และการวางแผนการมาใช้
บริการในอนาคต 
 ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการรับบริการ
ศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า บริษัท มิตซูทักษิณ จ ากัด จังหวัดปัตตานี ก าหนดเกณฑ์การ
ให้คะแนนแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Interval Scale) แบบ 5 ระดบั 
(มลัลิกา บุนนาค 2542:29)  
 การก าหนดความส าคัญมากน้อยในระดับของปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมี
ความส าคญักบัพฤติกรรมการรับการบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า บริษทั มิตซู
ทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี ไดก้  าหนดเกณฑก์ารใหน้ ้าหนกั ดงัน้ี 
 

   ระดบัคะแนน    ความหมาย 

  5   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการมากท่ีสุด 

  4   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการมาก 

  3   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการปานกลาง 

  2   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการนอ้ย 

  1   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการนอ้ยมาก 

 

 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
(Open Form) ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีไม่ก าหนดค าตอบ ผูต้อบมีอิสระในการตอบเพื่อให้
ขอ้เสนอแนะในการใหบ้ริการเพิ่มเติม 
 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดด้ าเนิน ดงัน้ี 

1. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปแจกให้กบัประชากรกลุ่มเป้าหมายท่ีเขา้รับบริการ
ศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี ตามความสมคัรใจ โดยการ
แจกเป็นเวลา 20 วนั วนัละ 18 แบบสอบถาม โดยแบ่งเวลาการแจก จากเวลา 8.00 – 17.00 น. แจก
ชัว่โมงละ 2 แบบสอบถาม จ านวน 9 ชัว่โมง รวมเป็นจ านวน ทั้งส้ิน 356 แบบสอบถามตามตอ้งการ 
ซ่ึงไดแ้จกแบบสอบถาม โดยใชร้ะยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1-31 เดือน กรกฎาคม พ.ศ.2555  
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2. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
3. จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม เพื่อน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 
  ในการวิจยัคร้ังน้ีขอ้มูลท่ีไดเ้ก็บรวบรวมทั้งหมด จะน ามาตรวจสอบความถูกตอ้ง
และความครบถว้นสมบูรณ์ และน ามาค านวณหาค่าทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ ส าหรับสถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล  ประกอบดว้ย 
  4.1.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการอธิบายลกัษณะทัว่ไป
ของขอ้มูลส่วนบุคคล พฤติกรรมผูรั้บบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั 
จงัหวดัปัตตานี และปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีเก็บรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม โดยการเสนอ
ข้อมูลในรูปของตารางแจกแจงความถ่ีระบุค่าของข้อมูลเป็นร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  4.1.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
กลุ่มตวัอย่างและสามารถอ้างอิงไปถึงกลุ่มประชากรทั้งหมดได้ โดยใช้สถิติอ้างอิงเพื่อท าการ
ทดสอบสมมติฐานการวิจยัท่ีตั้งไว ้โดยใช้สถิติทดสอบสมมติฐานโดยไคสแควร์ (Chi-Square) ซ่ึง
เป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร 2 ตวัแปร ว่ามีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญั
หรือไม่ โดยวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม 
 4.2 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
  จากการแจกแบบสอบถามประชากรจ านวน 356 ตัวอย่าง ผูว้ิจ ัยได้ท าการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และน ามาประมวลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ช่วยค านวณค่าทางสถิติ และวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติจากขอ้มูลท่ีได้จาก
แบบสอบถาม ดงัน้ี 
  ส่วนที่  1 ของแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพื้นฐานเพื่อแสดงจ านวน
และร้อยละของขอ้มูลปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่  2 ของแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพื้นฐานเพื่อแสดงจ านวน
และร้อยละของขอ้มูลพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่  3 ของแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพื้นฐานเพื่อแสดงค่าเฉล่ีย
และระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ
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ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิของผูต้อบแบบสอบถาม โดยผูว้ิจยัน าการแปรความหมายค่าเฉล่ียทาง
เลขคณิต โดยใชเ้กณฑก์ารให้คะแนนแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ตามแบบของลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) ไดจ้ากสูตรการค านวณ (มลัลิกา บุนนาค 2542:29) 
ดงัน้ี 
 

   ค่าเฉล่ีย          ความหมาย 

4.21 – 5.00   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการมากท่ีสุด 

3.41 – 4.20   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการมาก 

2.61 – 3.40   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการปานกลาง 

1.81 – 2.60   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการนอ้ย 

1.00 – 1.80   มีระดบัความส าคญัต่อการรับบริการนอ้ยท่ีสุด 

 
  ส่วนที่  4 ของแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการวิเคราะห์เน้ือหา ขอ้มูลท่ีเป็น
ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัเหตุผลในการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์
 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง พฤติกรรมการรับการบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ
ของลูกค้า บริษัท มิตซูทักษิณ จ ากัด จังหวดัปัตตานี ผูศึ้กษาได้ท าการแจกแบบสอบถามตาม
แผนการเก็บตวัอย่างท่ีไดว้างไว ้ให้กบัผูม้ารับการบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซู
ทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี จ านวนทั้งหมด 356 ตวัอยา่ง ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  
ตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 2. ล าดบัขั้นในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูศึ้กษาไดใ้ชส้ัญลกัษณ์ในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 X   แทน ค่าเฉล่ีย  (Mean) 
 S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 
   t   แทน สถิติทดสอบท่ีใชเ้ปรียบเทียบใน t-distribution 
   F   แทน สถิติทดสอบท่ีใชเ้ปรียบเทียบใน F-distribution 
 SS   แทน ผลรวมก าลงัสอง  (Sum  of  Squares) 
 MS  แทน ค่าก าลงัสองเฉล่ีย  (Mean  Squares) 
 df    แทน ระดบัชั้นของความเป็นอิสระ  (Degrees  of  Freedom) 
 
 ล าดับข้ันในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล  
 การวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการ
ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
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 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิของลูกคา้ 
บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการรับ
บริการศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการของศูนย์บริการรถยนต์ 
 มติซูบิชิ บริษทั มติซูทักษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี  
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ  จ านวน (คน) 
 

ร้อยละ 

1. เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

  
281 
75 

78.9 
21.1 

    รวม 356 100 
2. อาย ุ   
      อาย ุ24-30  ปี 129 36.2 
      อาย ุ30 ปีข้ึนไป 227 63.8 

รวม 356 100 
3. สถานะภาพสมรส   
       โสด 

      สมรส    
107 
249 

30.1 
69.9 

รวม 356 100 
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ตารางท่ี  4.1 (ต่อ) 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ จ านวน (คน) 
 

ร้อยละ 

4. อาชีพ   
      ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 100 28.1 
       พนกังานบริษทั 

    ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 

    รับจา้งทัว่ไป  

72 
148 
36 

 

20.2 
41.6 
10.1 

 รวม 356 100 
5. 5. รายได ้   
    ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 36 10.1 
   10,001-20,000 บาท 95 26.7 
   20,001-30,000 บาท 90 25.3 
   สูงกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 135 37.9 

                                                รวม 356 100 

6. ระดบัการศึกษา 
   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    
   ปริญญาตรี 
   สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
247 
106 
3 

 
69.4 
29.8 
0.8 

                                            รวม 356 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1  แสดงผลการวเิคราะห์จ านวนและร้อยละของผูรั้บบริการของ 
ศูนยบ์ริการรถยนต ์พบวา่ 
 เพศ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 78.9 เป็นเพศ
หญิงจ านวน 75 คน  คิดเป็นร้อยละ 21.1 
 อายุ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีอาย ุ30 ปีข้ึนไป จ านวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 63.8   
มีอายรุะหวา่ง 24-30 ปี  จ  านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 36.2   
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 สถานะภาพสมรส  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีสถานะภาพสมรส สมรส จ านวน 249 คน 
คิดเป็นร้อยละ 69.9 มีสถานภาพสมรสโสด จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 30.1 
 อาชีพ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ จ านวน 148 คน  
คิดเป็นร้อยละ 41.6 รองลงมาคืออาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 28.1 
และอาชีพพนกังานบริษทั จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 ตามล าดบั นอ้ยท่ีสุดคืออาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.1   
 รายได้ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีรายได ้สูงกวา่ 30,000 บาทขั้นไป จ านวน 135 คน  
คิดเป็นร้อยละ 37.9 รองลงมาคือมีรายได้ ระหว่าง 10,001-20,000 บาท จ านวน 95 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 26.7 และมีรายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 25.3 
ตามล าดบั นอ้ยท่ีสุดคือมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.1 
 ระดับการศึกษา ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 247 
คน คิดเป็นร้อยละ 69.4 รองลงมาคือระดบัปริญญาตรี จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8  และ
นอ้ยท่ีสุดคือสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8   
 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนประสมการตลาดทีม่ต่ีอพฤติกรรมการรับบริการ 
 ศูนย์บริการ รถยนต์มติซูบิชิ บริษทั มติซูทกัษณิ จ ากดั จังหวดัปัตตานี 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของขอ้มูลส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อ 
  การรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต ์     
 

ขอ้มูลส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการรับบริการ 
  X  S.D. 

ความส าคญั 

1. ผลิตภณัฑ ์ 3.47 0.86 มาก 

2. ราคา 3.86 1.00 มาก 

3. การจดัจ าหน่าย 3.47 0.85 มาก 

4.การส่งเสริมการตลาด 3.44 0.83 มาก 

5.บุคลากร 3.45 0.84 มาก 

6.กระบวนการใหบ้ริการ 3.43 0.82 มาก 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

   

ขอ้มูลส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการรับบริการ 
  X  S.D. 

ความส าคญั 

7.ลกัษณะทางกายภาพ 3.47 0.87 มาก 

โดยรวม 3.51 0.84 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมีต่อการรับบริการโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก ( X  = 3.51) อยูใ่นระดบั มาก ทุกดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้นราคา 
( X  = 3.86) ดา้นผลิตภณัฑ ์ การจดัจ าหน่าย และลกัษณะทางกายภาพ ( X  = 3.47) ดา้นบุคลากร  
( X  = 3.45) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X  = 3.44) และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ( X  = 3.43) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นผลิตภณัฑ ์  X  S.D. 

ความส าคญั 

1. ศูนยบ์ริการจดัสถานท่ีไดอ้ยา่งเหมาะสม 3.44 0.86 มาก 
2.  ศูนยบ์ริการใชอุ้ปกรณ์ท่ีมีมาตรฐานท่ีดี 3.51 0.89 มาก 
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกของศูนยบ์ริการมีความเหมาะสม 
    กบัการใหบ้ริการ 

3.45 0.87 มาก 

4.ศูนยบ์ริการมีมาตรฐาน 3.49 0.86 มาก 

5.มีบริการใหเ้ลือกหลายแบบ 3.47 0.88 มาก 
โดยรวม 3.47 0.86 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญัดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้  
โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเร่ืองศูนยบ์ริการใชอุ้ปกรณ์ท่ีมี 
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มาตรฐานท่ีดี ( X  = 3.51) ศูนยบ์ริการมีมาตรฐาน ( X  = 3.49)  มีบริการใหเ้ลือกหลายแบบ  
( X  = 3.47) ส่ิงอ านวยความสะดวกของศูนยบ์ริการมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ( X  = 3.45)  
และศูนยบ์ริการจดัสถานท่ีไดอ้ยา่งเหมาะสม  ( X  = 3.44) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นราคา 
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นราคา X  S.D. 

ความส าคญั 

1. ราคามีความเหมาะสมกบัการใหก้ารบริการ 3.83 1.02 มาก 
2. ความชดัเจนในการช้ีแจงและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนซ่อม 3.86 1.02 มาก 
3. ราคามีมาตรฐานเดียวกบัศูนยบ์ริการอ่ืนๆ 3.85 1.01 มาก 
4.การใชร้าคาเป็นส่ิงจูงใจในการท าโปรโมชัน่ 3.81 1.01 มาก 

โดยรวม 3.83 1.00 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.4  พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ให้ความส าคญัดา้นราคาอยูใ่นระดบัมาก 
ทุกข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ความชัดเจนในการช้ีแจงและประเมิน
ค่าใชจ่้ายก่อนซ่อม ( X  = 3.86)  ราคามีมาตรฐานเดียวกบัศูนยบ์ริการอ่ืนๆ  ( X  = 3.85)  ราคามีความ
เหมาะสมกบัการให้การบริการ ( X  = 3.83) และการใช้ราคาเป็นส่ิงจูงใจในการท าโปรโมชั่น  
( X  = 3.81) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการจดัจ าหน่าย   
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นการจดัจ าหน่าย X  S.D. 

ความส าคญั 

1. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ 3.53 0.86 มาก 
2. ศูนยบ์ริการมีความกวา้งขวาง 3.45 0.87 มาก 
3. การแจง้ขอ้มูลทางโทรศพัทมื์อถือ 3.46 0.88 มาก 
4. การแจง้ขอ้มูลการใหบ้ริการ 3.47 0.88 มาก 
5.การขยายสาขาไปจงัหวดัอ่ืน 3.45 0.86 มาก 
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ตารางท่ี 4.5  (ต่อ) 
 

   

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นการจดัจ าหน่าย X  S.D. 

ความส าคญั 

โดยรวม 3.47 0.85 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.5  พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ใหค้วามส าคญัดา้นการจดัจ าหน่าย อยูใ่น
ระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย  ดงัน้ี ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งของ
ศูนยบ์ริการ( X  = 3.53) การแจง้ขอ้มูลการใหบ้ริการ ( X  = 3.47)  การแจง้ขอ้มูลทางโทรศพัทมื์อถือ  
( X  = 3.46)  ศูนยบ์ริการมีความกวา้งขวาง,การขยายสาขาไปจงัหวดัอ่ืน ( X  = 3.45) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด X  S.D. 

ความส าคญั 

1. โฆษณาของศูนยก์ารบริการมีความน่าสนใจ 3.47 0.87 มาก 
2.  การประชาสัมพนัธ์ผา่นอินเตอร์เนต 3.45 0.87 มาก 
3.  การใหส่้วนลดพิเศษการรับการบริการ 3.46 0.86 มาก 
4. การรับสมคัรสมาชิกเพื่อสิทธิประโยชน์ 3.46 0.85 มาก 

5. มีการโฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพ ์นิตยสาร 3.46 0.87 มาก 

6. มีการโฆษณาทางวทิย/ุโทรทศัน์ 3.46 0.85 มาก 
7. การออกบูธในงานออกร้านต่างๆ 3.46 0.88 มาก 
8. การส่งขอ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ (SMS) 3.45 0.86 มาก 
9. การแนะน าสินคา้ผา่นทางจดหมายอีเลคโทรนิคส์ (e-mail) 3.46 0.85 มาก 
10. การแจกใบปลิวตามแหล่งชุมชน 3.34 0.78 มาก 

โดยรวม 3.44 0.83 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6  พบวา่  พฤติกรรมของลูกคา้ให้ความส าคญัดา้นการส่งเสริมการตลาด  
อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี การโฆษณาของศูนยก์าร
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บริการมีความน่าสนใจ ( X = 3.47)  รองลงมา 6 ดา้นท่ีเท่ากนั คือ การให้ส่วนลดพิเศษการรับการ
บริการ  การรับสมคัรสมาชิกเพื่อสิทธิประโยชน์ มีการโฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพ์/นิตยสาร มีการ
โฆษณาทางวิทยุ/โทรทัศน์ การออกบูธในงานออกร้านต่างๆ และ การแนะน าสินค้าผ่านทาง
จดหมายอีเลคโทรนิคส์ (e-mail)  ( X = 3.46)  การประชาสัมพนัธ์ผ่านอินเตอร์เนต ,การส่งขอ้มูล
ข่าวสารผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ (SMS) ( X = 3.45) และการแจกใบปลิวตามแหล่งชุมชน ( X = 3.34) 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นบุคลากร 
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นบุคคลากร X  S.D. 

ความส าคญั 

1. มารยาทและการตอ้นรับของพนกังานรับรถการ 3.44 0.85 มาก 

2. ความสนใจสอบถามรายละเอียดการน ารถเขา้รับบริการ 3.45 0.87 มาก 

3. ความชดัเจนในการช้ีแจงและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนซ่อม 3.45 0.86 มาก 

4 ความชดัเจนในการอธิบายผลการซ่อมและค่าใชจ่้ายหลงัซ่อม 3.46 0.88 มาก 

5. การใหข้อ้มูล/ตอบขอ้ซกัถามเพิ่มเติมเก่ียวกบัรถ 3.46 0.87 มาก 

6. พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 3.45 0.86 มาก 

7. พนกังานแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ 3.45 0.86 มาก 

8. พนกังานสามารถส่ือสารไดดี้ 3.45 0.84 มาก 

โดยรวม 3.45 0.84 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ให้ความส าคญัดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบั 
มาก ทุกดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย  ดงัน้ี ความชดัเจนในการอธิบายผลการซ่อม
และค่าใชจ่้ายหลงัซ่อม และการให้ขอ้มูล/ตอบขอ้ซกัถามเพิ่มเติมเก่ียวกบัรถ ( X  = 3.46 ) เท่ากนัทั้ง 
2 ด้าน และลูกคา้ให้ความส าคญั ความสนใจสอบถามรายละเอียดการน ารถเขา้รับบริการ ความ
ชดัเจนในการช้ีแจงและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนซ่อม  พนกังานมีเพียงพอกบัการให้บริการ พนกังาน
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ พนกังานสามารถส่ือสารไดดี้ ( X  = 3.45) และมารยาทและการตอ้นรับ
ของพนกังานรับรถ ( X  = 3.44 )  
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  X  S.D. 

ความส าคญั 

1.  การจดัคิวการเขา้รับการบริการ 3.44 0.85 มาก 

2.การจดัเกา้อ้ีนัง่ส าหรับลูกคา้ระหวา่งรอรับรถ 3.46 0.86 มาก 

3. การน าอุปกรณ์อีเลคโทรนิคส์มาใชใ้นการใหก้ารบริการรับรถ 3.44 0.85 มาก 

4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.46 0.85 มาก 

5. ศูนยบ์ริการมีระบบมาตรฐานการบริการ 3.44 0.84 มาก 

6. ความตรงต่อเวลาในการนดัรับรถกลบัหลงัการซ่อม 3.45 0.87 มาก 

7. ความพร้อมของอะไหล่ในการเขา้รับบริการ 3.43 0.84 มาก 

8. ความสะอาดของรถหลงัการเขา้รับบริการ 3.42 0.82 มาก 

9. คุณภาพของงานหลงัการเขา้รับบริการ 3.40 0.81 มาก 

โดยรวม 3.43 0.82 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ใหค้วามส าคญัดา้นกระบวนการให้บริการ 
อยู่ในระดบัมากทุกดา้นเท่ากนั โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี การจดัเกา้อ้ีนั่ง
ส าหรับลูกคา้ระหวา่งรอรับรถ ( X  = 3.46 )  รองลงมา ความตรงต่อเวลาในการนดัรับรถกลบัหลงั
การซ่อม ( X  = 3.45 ) และ การจดัคิวการเขา้รับการบริการ การน าอุปกรณ์อีเลคโทรนิคส์มาใชใ้น
การให้การบริการรับรถ  และศูนยบ์ริการมีระบบมาตรฐานการบริการ ( X  = 3.44)  และรองลงมา 3 
ล าดบัทา้ยสุด คือ ความพร้อมของอะไหล่ในการเขา้รับบริการ  ( X  = 3.43) ความสะอาดของรถหลงั
การเขา้รับบริการ( X  = 3.42) และคุณภาพของงานหลงัการเขา้รับบริการ ( X  = 3.40) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ X  S.D. 

ความส าคญั 

1. ความสะดวกสบายของศูนยบ์ริการ 3.49 0.89 มาก 

2. การตกแต่งและความพร้อมของเคร่ืองมือของศูนยบ์ริการ 3.46 0.88 มาก 

3.ความสะอาดของศูนยบ์ริการ 3.49 0.87 มาก 

4.ความสะอาดของห้องสุขา 3.47 0.88 มาก 

5.การสวมเคร่ืองแบบของพนกังาน 3.45 0.87 มาก 

โดยรวม 3.47 0.87 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ให้ความส าคญัดา้นลกัษณะทางกายภาพ   
อยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ความสะดวกสบายของ
ศูนยบ์ริการ และความสะอาดของศูนยบ์ริการ ( X  = 3.49) รองลงมา ความสะอาดของห้องสุขา 
( X  = 3.47) การตกแต่งและความพร้อมของเคร่ืองมือของศูนยบ์ริการ ( X  = 3.46) และการสวม
เคร่ืองแบบของพนกังาน ( X  = 3.64)  
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
 มติซูบิชิของลูกค้า บริษทั มติซูทกัษณิ จ ากดั จังหวดัปัตตานี 
 
ตารางท่ี 4.10  จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ 
 

ลกัษณะของขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 

ซ่อมทัว่ไป 
ตรวจเช็คตามระยะทางท่ีก าหนด 

  
88 

268 
24.7 
75.3 

    รวม 356 100 
2. เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ   
 เป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ 103 28.9 
 คุณภาพการบริการ 37 10.4 
 ความสะดวกในการเดินทาง 37 10.4 
 ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 

ใกลท่ี้อยูอ่าศยั 
ไดรั้บค าแนะน าจากญาติ 

69 
75 
35 

19.4 
21.1 
9.8 

รวม 356 100 
3. บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

        ตนเอง 

 
177 

 
49.7 

         พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 
คู่สมรส     
บิดา-มารดา 

52 
109 
18 

14.6 
30.6 
5.1 

รวม 356 100 
4. ท่านเลือกรับการบริการของศูนยบ์ริการในวนัใดมากท่ีสุด 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์    
วนัหยดุราชการ 
วนัท างานปกติ    
ทนัทีท่ีรถเสีย 

  
105 
55 
142 
54 

29.5 
15.4 
39.9 
15.2 

    รวม 356 100 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 
 

  

ลกัษณะของขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
5. ช่วงเวลาใดท่ีท่านเลือกเขา้รับการบริการรถยนตม์ากท่ีสุด   
 08.00-12.00 น. 213 59.8 
 12.01-15.00 น. 74 20.8 
 15.01-17.00 น. 69 19.4 
6. ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

2 คร้ังต่อเดือน    

1 คร้ังต่อเดือน 

2 เดือนต่อคร้ัง     

3 เดือนต่อคร้ัง 

 
36 
36 
109 
175 

 
10.1 
10.1 
30.6 
49.2 

รวม 356 100 
7. การรับรู้ข่าวสาร 

ส่ือโทรทศัน์   

ส่ือวทิย ุ

ส่ือทางอินเตอร์เน็ต  
ส่ือหนงัสือพิมพ ์
ส่ือนิตยสาร/วารสาร  
เพื่อนหรือญาติแนะน า   
ขบัรถผา่น 

 
107 
115 
16 
52 
22 
38 
6 

 
30.1 
32.3 
4.5 
14.6 
6.2 
10.7 
1.7 

                                          รวม 356 100 
8. การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 

1,000-3,000 บาท   

3,001-5,000 บาท 

5,000-8,000 บาท    

มากกวา่ 8,000 บาท 

  
144 
108 
71 
33 

40.4 
30.3 
19.9 
9.3 

    รวม 356 100 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 
 

  

ลกัษณะของขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
9. การวางแผนการมารับบริการในอนาคต   
 มาอีกแน่นอน 254 71.3 
 จะไม่มาอีก 13 3.7 
 ไม่แน่ใจ 25 25.0 

รวม 356 100 

 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของผูรั้บบริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนต ์พบวา่ 
 วตัถุประสงค์ในการรับบริการ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่รับบริการตรวจเช็คตามระยะทางท่ี
ก าหนด จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 75.3 และรับบริการซ่อมทัว่ไป จ านวน 88 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 24.7 
 เกณฑ์ในการเลือกรับบริการ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีเกณฑ์ในการเลือกเพราะเป็น
ศูนยบ์ริการของรถยนต์มิตซูบิชิ  จ  านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9  รองลงมาคือใกลท่ี้อยู่อาศยั 
จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 และนอ้ยท่ีสุดคือไดรั้บค าแนะน าจากญาติ จ านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.8 
 บุคคลที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ใช้การตดัสินใจดว้ยตนเอง
จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 49.7  รองลงมาคือคู่สมรส จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 30.6 และ
พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6 ตามล าดบั นอ้ยท่ีสุดคือบิดา-มารดา จ านวน 
18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 
 วนัทีเ่ลอืกรับบริการ  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เลือกวนัท่ีเขา้รับเป็นวนัท างานปกติ จ านวน 
142 คน คิดเป็นร้อยละ 39.9 รองลงมาคือวนัหยุดนกัขตัฤกษ ์จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 29.5 
และวนัหยดุราชการ จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4 ตามล าดบั นอ้ยท่ีสุดคือวนัท่ีรถเสีย จ านวน 
54 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 
 ช่วงเวลาทีเ่ลอืกรับบริการ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เลือกช่วงเวลาเขา้รับบริการเวลา 08.00-
12.00 น. จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ59.8 รองลงมาคือช่วงเวลา 12.01-15.00 น. จ านวน 74 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.8 และนอ้ยท่ีสุดคือช่วงเวลา 15.01-17.00 น. จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 
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 ความถี่ในการเข้ารับบริการ  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เขา้รับบริการ 3 เดือนต่อคร้ัง จ านวน 
175 คน คิดเป็นร้อยละ 49.2 รองลงมาคือ 2 เดือนต่อคร้ัง จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 30.6 และ
นอ้ยท่ีสุดคือ 1 คร้ังต่อเดือนและ 2 คร้ังต่อเดือน จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.1 
 การรับข้อมูลข่าวสาร  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่รับฟังขอ้มูลข่าวสารจากส่ือวิทยุ จ  านวน 
115 คน คิดเป็นร้อยล 32.3 รองลงมาคือจากส่ือโทรทศัน์ จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 30.1 และ
นอ้ยท่ีสุดคือขบัรถผา่น จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 
 การจ่ายเงินค่าบริการเฉลี่ยต่อคร้ัง ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จ่ายค่าบริการเฉล่ียคร้ังละ  
1,000-3,000 บาท จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 40.4 รองลงมาคือคร้ังล่ะ 3,001-5,000 บาท 
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 30.3 และคร้ังละ 5,000-8,000 บาท จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.9 ตามล าดบั นอ้ยท่ีสุดคือมากกวา่ 8,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 
 การวางแผนการมารับบริการในอนาคต  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่วางแผนการมารับ
บริการ ในอนาคตมาอีกแน่นอน จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 71.3 รองลงมาคือไม่แน่ใจ จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และนอ้ยท่ีสุดคือจะไม่มาอีก จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 
 

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการรับ 
 บริการรถยนต์มติซูบิชิ บริษทั มติซูทกัษณิ จ ากดั จังหวดัปัตตานี  
 
 1.อายุ  
 
ตารางท่ี 4.11   แสดงความสัมพนัธ์อายกุบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการ  
 

วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

ตรวจเช็คตามระยะ 
104 164 268 
(80.6) (72.3) (75.3) 

ซ่อมทัว่ไป 
25 63 88 

(19.4) (27.7) (24.7) 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 

Chi-Square = 1.855E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า อายุมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได้ว่า อายุมีความสัมพนัธ์กับวตัถุประสงค์ในการรับบริการท่ี 
ไม่แตกต่างกนั  กล่าวคือ ช่วงอายุระหว่าง 24-30 ปี และ ช่วงอายุระหวา่ง 30 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงคใ์นการรับบริการตรวจเช็คตามระยะ  และรับบริการเพื่อซ่อมทัว่ไป ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.12  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการ  
 

เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

เป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ 
 

56 
(43.4) 

47 
(20.7) 

103 
(28.9) 

คุณภาพการบริการ 
 

37 
(28.7) 

0 
(0.0) 

37 
(10.4) 

ความสะดวกในการเดินทาง 
 

ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 
 

ใกลท่ี้อยูอ่าศยั 
 

ไดรั้บค าแนะน าจากเพื่อน/ญาติ 

33 
(25.6) 

0 
(0.0) 
0 

(0.0) 
3 

(2.3) 

4 
(1.8) 
69 

(30.4) 
75 

  (33.0)  
32 

(14.1) 

37 
(10.4) 

69 
(19.4) 

75 
(21.1) 
35 

 (9.8) 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 

   

เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

รวม 129 
 (100.0)  

227 
(100.0) 

356 
(100.0) 

 Chi-Square = 4.132E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า อายุมีความสัมพนัธ์กบัเกณฑ์ในการเลือกรับบริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่ อายมีุความสัมพนัธ์กบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการแตกต่างกนั  
กล่าวคือ ช่วงอายุระหวา่ง 24-30 ปี ส่วนใหญ่มีเกณฑ์ในการเลือกรับบริการเพราะเป็นศูนยบ์ริการ
รถยนตมิ์ตซูบิชิ ช่วงอายรุะหวา่ง 30 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่มีเกณฑใ์นการเลือกรับบริการเพราะใกลท่ี้อยู่
อาศยั  
 
ตารางท่ี 4.13  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

ตนเอง 
 

พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 
 

คู่สมรส 

4 
(3.1) 
52 

(40.3) 
62 

(48.1) 

173 
(76.2) 

0 
(0.0) 
47 

(20.7) 

177 
(49.7) 

52 
(14.6) 
114 

(30.6) 
บิดา/มารดา 11 

(8.5) 
7 

(3.1) 
18 
(5.1) 

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 
   Chi-Square = 2.496E2          Sig = 0.00 
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 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่  อายุ  มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได้ว่า อายุมีความสัมพันธ์กับบุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน 
การตดัสินใจแตกต่างกนั  กล่าวคือ ช่วงอายุระหว่าง 24-30 ปี ส่วนใหญ่มีบุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน 
การตดัสินใจจากคู่สมรส  ช่วงอายรุะหวา่ง 30 ปีข้ึนไปส่วนใหญ่บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ
ดว้ยตนเอง 
 
ตารางท่ี 4.14  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบัช่วงวนัในการมารับบริการ 
 

 
วนัในการมารับบริการ 

อาย ุ
รวม 

24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์
 

วนัยดุราชการ 
  

วนัท างานปกติ 
  

ทนัทีท่ีรถเสีย 

58 
(45.0) 

67 
(29.5) 

125 
(35.1) 

55 
(42.6) 

5 
(3.9) 
11 

(8.5) 

0 
(0.0) 
137 

(60.4) 
23 

(10.1) 

55 
(15.4) 
142 

(39.9) 
34 
(9.6) 

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 
 Chi-Square = 2.398E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.14  พบว่า  อายุมีความสัมพนัธ์กบัช่วงวนัในการมารับบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปได้ว่า  อายุมีความสัมพนัธ์กบัวนัในการมารับบริการแตกต่างกนั  
กล่าวคือ ช่วงอายุระหว่าง 24-30 ปี ส่วนใหญ่มีวนัในการมารับบริการในวนัหยุดนักขตัฤกษ์และ
วนัหยดุราชการ ตามล าดบั ช่วงอายรุะหวา่ง 30 ปีข้ึนไปส่วนใหญ่เลือกวนัในการมารับบริการในวนั
ท างานปกติ 
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ตารางท่ี 4.15  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบัช่วงเวลาในการมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาในการมารับบริการ 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

8.00-12.00 
 

120.1-15.00 
 

15.01-17.00 

33 180 213 
(25.6) 

27 
(20.9) 

69 
(53.5) 

(79.3) 
47 

(20.7) 
0 

(0.0) 

(59.8) 
74 

(20.8) 
69 

(19.4) 

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 
 Chi-Square = 1.679E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.15  พบวา่  อายุมีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการมารับบริการ  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ อายมีุความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการมารับบริการแตกต่างกนั  
กล่าวคือ ช่วงอายรุะหวา่ง 24-30 ปี ส่วนใหญ่เลือกเวลาในการมารับบริการในช่วงเวลา 15.01-17.00 
ตามล าดบั  ช่วงอายุระหวา่ง 30 ปีข้ึนไปส่วนใหญ่เลือกเวลาในการมารับบริการในช่วงเวลา 12.01-
15.00 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบัความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

2 คร้ัง/เดือน 
 

36 
(27.9) 

0 
(0.0) 

36 
(10.1) 

1 คร้ัง/เดือน 29 
(22.5) 

7 
(3.0) 

36 
(10.1) 

2 เดือน/คร้ัง 
 

61 
(47.3) 

48 
(21.2) 

109 
(30.6) 

3 เดือน/คร้ัง 3 
(2.3) 

172 
(75.8) 

175 
(49.2) 

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =   2.478E2          Sig = 0.00 

 
 จากตารางท่ี 4.16  พบว่า อายุมีความสัมพนัธ์กับความถ่ีในการเขา้รับบริการอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่ ช่วงอายุมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการเขา้รับบริการแตกต่างกนั 
กล่าวคือ ช่วงอายรุะหวา่ง อายรุะหวา่ง 24-30 ปี ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 2 เดือน/คร้ัง  
ช่วงอายรุะหวา่ง 30 ปีข้ึนไปส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 3 เดือน/คร้ัง 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบัการรับรู้ข่าวสาร 
 

การรับรู้ข่าวสาร 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

โทรทศัน์ 
 

วทิย ุ
 

58 
(45.0) 

49 
(21.59) 

107 
(30.1) 

6 
(4.7) 

109 
(48.02) 

115 
(32.3) 

อินเตอร์เนต 
 

หนงัส่ือพิมพ ์
 

นิตยสาร/วารสาร 
 

ญาติ/เพื่อน 
 

ขบัรถผา่น 

14 
(10.9) 

2 
(0.88) 

16 
(4.5) 

3 
(2.3) 
19 

(14.6) 
23 

(17.8) 
6 

(4.7) 

49 
(21.59) 

3 
(1.32) 
15 

(6.60) 
0 

(0.0) 

52 
(14.6) 

22 
(6.2) 
38 

(10.7) 
6 

(1.6) 

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 2.055 E2          Sig = 0.00 

 

จากตารางท่ี 4.17  พบวา่ อายุมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสาร อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่ ช่วงอายุมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสารแตกต่างกนั กล่าวคือ ช่วงอายุ
ระหวา่ง 24-30 ปี ส่วนใหญ่มีการรับรู้ข่าวสารจากโทรทศัน์ ช่วงอายุระหวา่ง 30 ปีข้ึนไปส่วนใหญ่มี
การรับรู้ข่าวสารจากวทิย ุ
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ตารางท่ี 4.18  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบัการจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
 

การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง (บาท) 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

1,000-3,000 
 

3,001-5,000 
 

5,001-8,000 
 

>8,000 

4 
(3.1) 

140 
(61.7) 

144 
(40.5) 

58 
(45.0) 
66 

(51.1) 
 1 

(0.8) 

50 
(22.0) 
5 

(2.2) 
32 

(14.1) 

108 
(30.3) 

71 
(19.9) 

33 
(9.3) 

 

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =   2.541E2          Sig = 0.00 
 

จากตารางท่ี 4.18  พบวา่ อายมีุความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ ช่วงอายุมีความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง
แตกต่างกัน  กล่าวคือ  ช่วงอายุระหว่าง 24-30 ปี ส่วนใหญ่มีการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
5,001-8,000 บาท และ 3,001-5,000 บาท ตามล าดบั ช่วงอายรุะหวา่ง 30 ปีข้ึนไปส่วนใหญ่มีการจ่าย
ค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 1,000-3,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงความสัมพนัธ์ของอายกุบัการวางแผนมารับบริการในอนาคต 
 

การวางแผนการมารับบริการในอนาคต 
อาย ุ

รวม 
24-30 ปี 30 ปีข้ึนไป 

มาอีกแน่นอน 
74 

(57.4) 
180 
(79.3) 

254 
(71.3) 

   

จะไม่มาอีก 
 

ไม่แน่ใจ 

13 
(10.1) 
42 

(32.5) 

0 
(0.0) 
47 

(20.7) 

13 
(3.7) 
89 

(25.0) 
   

รวม 
129 

(100.0) 
227 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =  64.397E2          Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.19  พบวา่ อายุมีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมารับบริการในอนาคต 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่ ช่วงอายุมีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมารับบริการใน
อนาคตไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ ช่วงอายุระหว่าง 24-30 ปี และช่วงอายุ 30 ปีข้ึนไป ส่วนใหญ่จะ
กลบัมารับบริการในอนาคตอยา่งแน่นอน 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



79 

 2. สถานภาพสมรส 
 
ตารางท่ี 4.20  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการ  
 

วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 
สถานะภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

ตรวจเช็คตามระยะ 
 

94 
(87.8) 

129 
(51.8) 

223 
(62.6) 

ซ่อมทัว่ไป 13 
(12.1) 

120 
(48.2) 

133 
(37.4) 

รวม 
107 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 

Chi-Square =43.528E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.20  พบวา่ สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการรับ
บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่ สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์
ในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกัน กล่าวคือ สถานภาพสมรสโสด และสถานภาพสมรส สมรส  
มีวตัถุประสงคใ์นการรับบริการการเพื่อตรวจเช็คตามระยะ 
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ตารางท่ี 4.21  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 
 

เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 
สถานะภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

เป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ 51 
(47.7) 

52 
(20.9) 

103 
(28.9) 

คุณภาพการบริการ 
 

ความสะดวกในการเดินทาง 
 

ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 
 

ใกลท่ี้อยูอ่าศยั 
 

ไดรั้บค าแนะนาจากเพื่อน/ญาติ 

10 
(9.3) 

4 
(3.7)  

0 
(0.0)  
29 

(27.1) 
13 

(12.2) 

27 
(10.8) 
33 

(13.2) 
69 

(27.8) 
46 

(18.5) 
22 

(8.8) 

37 
(10.4) 

37 
(10.4) 

69 
(19.4) 

75 
(21.1) 

35 
(9.8) 

รวม 107 
(100.0) 

249 
(100.0) 

356 
(100.0) 

Chi-Square = 71.407E2          Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.21  พบวา่  สถานภาพสมรส มีความสัมพนัธ์กบัเกณฑ์ในการเลือกรับ
บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้่า สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์เกณฑ์ในการ
เลือกรับบริการท่ีแตกต่างกัน กล่าวคือ สถานภาพสมรสโสด ส่วนใหญ่มีเกณฑ์ในการเลือกรับ
บริการ เพราะ เป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ และ สถานภาพสมรส สมรส ส่วนใหญ่มีเกณฑ์ใน
การเลือกรับบริการ เพราะ ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
สถานะภาพสมรส 

รวม 
โสด    สมรส 

ตนเอง 
 

พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 
 

คู่สมรส 

40 
(37.4) 

3 
(2.8) 
57 

(53.3) 

137 
(55.0) 
49 

(19.7) 
52 

(20.9) 

177 
(49.7) 

52 
(14.6) 
109 

(30.6) 
บิดา/มารดา 7 

(6.5) 
11 
(4.4) 

18 
(5.1) 

รวม 
107 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =  46.739E2          Sig = 0.00 

 
 จากตารางท่ี 4.22  พบว่า  สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน
การตดัสินใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบับุคคล
ท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ สถานภาพสมรสโสด ส่วนใหญ่ คู่สมรสเป็น
บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ และ สถานภาพสมรส สมรส  ตนเองเป็นผูต้ดัสินใจ 
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ตารางท่ี 4.23  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบัวนัท่ีเลือกรับบริการ 
 

 
วนัในการมารับบริการ 

สถานภาพสมรส 
รวม 

โสด สมรส 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์
 

วนัยดุราชการ 
  

วนัท างานปกติ 
  

ทนัทีท่ีรถเสีย 

53 
(49.5) 

52 
(20.9) 

105 
(29.5) 

6 
(5.6) 
15 

(14.0) 
33 

(30.9) 

49 
(19.7) 
126 

(50.6) 
22 

(8.8) 

55 
(15.5) 
141 

(39.6) 
55 

(15.4) 

รวม 
107 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 62.106E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได ้สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการแตกต่างกนั 
กล่าวคือ  สถานภาพสมรสโสดส่วนใหญ่ เลือกวนัวนัหยุดนักขตัฤกษ์เป็นวนัท่ีรับบริการ และ
สถานภาพสมรส สมรส ส่วนใหญ่เลือกวนัวนัท างานปกติเป็นวนัท่ีรับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



83 

ตารางท่ี 4.24  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบัช่วงเวลาในการมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาในการมารับบริการ 
สถานภาพสมรส รวม 

โสด สมรส  

8.00-12.00 
 

120.1-15.00 
 

15.01-17.00 

46 167 213 
(43.0) 
28 

(26.2) 
33 

(30.8) 

(67.1) 
46 

(18.5) 
36 

(14.4) 

(59.8) 
74 

 (20.8) 
69 

(19.4) 

รวม 
107 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 
 Chi-Square = 20.397         Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.24  พบว่า  สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการ
ไม่แตกต่างกัน  กล่าวคือ  สถานภาพสมรสโสด และ สถานภาพสมรส สมรส ส่วนใหญ่เลือก
ช่วงเวลา 08.00-12.00 ในการมารับบริการ 
 
ตารางท่ี 4.25  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบัความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
สถานภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

2 คร้ัง/เดือน 
 

5 
(4.7) 

31 
(12.4) 

36 
(10.1) 

1 คร้ัง/เดือน 7 
(6.5) 

29 
(11.7) 

36 
(10.1) 

2 เดือน/คร้ัง 
 

56 
(52.3) 

53 
(21.3) 

109 
(30.6) 
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ตารางท่ี 4.25  (ต่อ) 
 

   

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
สถานภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

3 เดือน/คร้ัง 39 
(36.5) 

136 
(54.6) 

175 
(49.2) 

รวม 
107 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 36.105        Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.25  พบว่า  สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการเขา้รับ
บริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่  สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีใน
การเขา้รับบริการแตกต่างกนั  กล่าวคือ  สถานภาพสมรส โสด ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับ
บริการ  2 เดือน/คร้ัง  สถานภาพสมรส สมรส ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 3 เดือน/คร้ัง 
 
ตารางท่ี 4.26  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพกบัการรับรู้ข่าวสาร 
 

การรับรู้ข่าวสาร 
สถานภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

โทรทศัน์ 
 

วทิย ุ
 

52 
(48.6) 

55 
(22.1) 

107 
(30.1) 

15 
(14.0) 

100 
(40.2) 

115 
(32.3) 

อินเตอร์เนต 
 

2 
(1.9) 

14 
(5.6) 

16 
(4.5) 

หนงัส่ือพิมพ ์
 

16 
(15.0) 

36 
(14.5) 

52 
(14.6) 

นิตยสาร/วารสาร 
 

2 
(1.9) 

20 
(8.0) 

22 
(6.2) 
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ตารางท่ี 4.26  (ต่อ) 
 

   

การรับรู้ข่าวสาร 
สถานภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

ญาติ/เพื่อน 
 

15 
(14.0) 

23 
(9.2) 

38 
(10.7) 

ขบัรถผา่น 5 
(4.7) 

1 
(0.4) 

6 
(1.7) 

รวม 
107 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =51.993          Sig = 0.00 

 

 จากตารางท่ี 4.26 พบว่า สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสาร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้่า สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสารแตกต่างกนั 
กล่าวคือ สถานภาพสมรสโสด ส่วนใหญ่มีการรับรู้ข่าวสารจากโทรทศัน์   สถานภาพสมรส  สมรส 
ส่วนใหญ่มีการรับรู้ข่าวสารจากวทิย ุ
 
ตารางท่ี 4.27  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบัการจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
 

การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง (บาท) 
สถานภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

1,000-3,000 
 

3,001-5,000 
 

5,001-8,000 
 

>8,000 

16 
(15.0) 

128 
(51.4) 

144 
(40.5) 

54 
(50.5) 
9 

(8.4) 
28 

(26.2) 

54 
(21.7) 
62 

(24.9) 
5 

(2.0) 

108 
(30.3) 

71 
(19.9) 

33 
(9.3) 
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ตารางท่ี 4.27  (ต่อป 
 

   

การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง (บาท) 
สถานภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

รวม 
107 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =   1.036E2          Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.27  พบวา่ สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ีย
ต่อคร้ัง อย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได้ว่า สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัการจ่าย
ค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ังแตกต่างกนั กล่าวคือ  สถานภาพสมรสโสด จ่ายเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง  
ท่ี 3,001-5,000 บาท สถานภาพสมรส สมรส จ่ายเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง ท่ี 1,000-3,000  บาท 
 
ตารางท่ี 4.28  แสดงความสัมพนัธ์ของสถานภาพสมรสกบัการวางแผนการมารับบริการในอนาคต 
 

การวางแผนการมารับบริการในอนาคต 
สถานภาพสมรส 

รวม 
โสด สมรส 

มาอีกแน่นอน 
54 

(50.5) 
200 

 (80.3) 
254 
(71.3) 

   

จะไม่มาอีก 
 

ไม่แน่ใจ 

11 
(10.3) 
42 

(39.3) 

2 
(0.8) 
47 

(18.9) 

13 
(3.7) 
89 

(25.0) 
   

รวม 
129 

(100.0) 
249 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =  40.525          Sig = 0.00 
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 จากตารางท่ี 4.28  พบว่า สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนการมารับ
บริการในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ สถานภาพสมรสมีความสัมพนัธ์กบั
การวางแผนการมารับบริการในอนาคตท่ีไม่แตกต่างกัน กล่าวคือ สถานภาพสมรสโสด และ
สถานภาพสมรส สมรส ส่วนใหญ่วางแผนวา่จะมาอีกแน่นอนเพื่อรับบริการในอนาคต  
 
 3. อาชีพ 
 
ตารางท่ี 4.29  แสดงความสัมพนัธ์อาชีพกบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการ  
 

วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

ตรวจเช็คตามระยะ 65 
(65.0) 

43 
(59.7) 

135 
(91.2) 

25 
(69.4) 

268 
(75.3) 

ซ่อมทัว่ไป 
 

35 
(35.0) 

29 
(40.3) 

13 
(8.8) 

11 
(30.6) 

88 
(24.7) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.856E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.29  พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการ อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการท่ีไม่
แตกต่างกนั  กล่าวคือ อาชีพ ขา้ราชาการ/รัฐวิสาหกิจ  พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ 
รับจา้งทัว่ไป  ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการรับบริการเพื่อตรวจเช็คตามระยะท่ีก าหนด  
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ตารางท่ี 4.30  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการ  
 

เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

เป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ 36 
(36.0) 

22 
(30.6) 

30 
(20.3) 

15 
(41.7) 

103 
(28.9) 

คุณภาพการบริการ 13 
(13.0) 

7 
(9.7) 

11 
(7.4) 

6 
(16.7) 

37 
(10.4) 

ความสะดวกในการเดินทาง 14 
(14.0) 

7 
(9.7) 

5 
(9.7) 

11 
(30.5) 

37 
(10.4) 

ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 2 
(2.0) 

7 
(9.7) 

60 
(40.5) 

0 
(0.0) 

69 
(19.4) 

ใกลท่ี้อยูอ่าศยั 21 
(21.0) 

22 
(30.6) 

28 
(18.9) 

4 
(11.1) 

75 
(21.1) 

ไดรั้บค าแนะน าจากเพื่อน/ญาติ 14 
(14.0) 

7 
(9.7) 

14 
(9.5) 

0 
(0.0) 

35 
(9.8) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
 Chi-Square = 1.148E2          Sig = 0.00 

 
 จากตารางท่ี 4.30  พบว่า  อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัเกณฑ์ในการเลือกรับบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่  อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการแตกต่างกนั 
กล่าวคือ อาชีพ ขา้ราชาการ/รัฐวิสาหกิจ  พนกังานบริษทั และอาชีพรับจา้งส่วนใหญ่มีเกณฑ์ในการ
เลือกรับบริการเพราะเป็นศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ   ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ ส่วนใหญ่มี
เกณฑใ์นการเลือกรับบริการเพราะความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย   
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ตารางท่ี 4.31  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

ตนเอง 35 
(35.0) 

36 
(50.0) 

102 
(68.9) 

4 
(12.5) 

177 
(49.7) 

พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 6 
(6.0) 

13 
(18.1) 

16 
(10.8) 

17 
(53.1) 

52 
(14.6) 

คู่สมรส 42 
(42.0) 

22 
(30.6) 

30 
(20.3) 

15 
(34.4) 

109 
(30.6) 

บิดา-มารดา 17 
(17.0) 

1 
(1.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

18 
(5.1) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.217E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.31 พบวา่  อาชีพมีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได้ว่า อาชีพมีความสัมพันธ์กับบุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน 
การตัดสินใจแตกต่างกัน  กล่าวคือ ข้าราชาการ/รัฐวิสาหกิจส่วนใหญ่มีบุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน 
การตดัสินใจจากคู่สมรส พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ ส่วนใหญ่บุคคลท่ีมีส่วนร่วม
ในการตดัสินใจดว้ยตนเอง  และรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจดว้ยพี่
นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 
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ตารางท่ี 4.32  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัช่วงวนัในการมารับบริการ 
 

ช่วงวนัในการมารับบริการ 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 38 
(38.0) 

22 
(30.6) 

30 
(20.3) 

15 
(34.4) 

105 
(29.5) 

วนัยดุราชการ 9 
(9.0) 

13 
(18.1) 

16 
(10.8) 

17 
(53.1) 

55 
(15.4) 

วนัท างานปกติ 18 
(18.0) 

20 
(27.8) 

100 
(67.6) 

4 
(12.5) 

142 
(39.9) 

ทนัทีท่ีรถเสีย 35 
(35.0) 

17 
(23.6) 

2 
(1.4) 

0 
(0.0) 

54 
(15.2) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.529E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัช่วงวนัในการมารับบริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัช่วงวนัในการมารับบริการแตกต่างกนั  
กล่าวคือ อาชีพขา้ราชาการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั ส่วนใหญ่มีช่วงวนัในการมารับบริการ
ในช่วงวนัหยุดนกัขตัฤกษ์ ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ ส่วนใหญ่มีช่วงวนัในการมารับบริการใน
ช่วงเวลาวนัท างานปกติ  และอาชีพ รับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่มีช่วงวนัในการมารับบริการในช่วงเวลา
วนัยดุราชการ 
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ตารางท่ี 4.33  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัช่วงเวลาในการมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาในการมารับบริการ 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

8.00-12.00 51 
(51.0) 

43 
(59.7) 

104 
(70.0) 

15 
(46.9) 

213 
(59.8) 

12.01-15.00 28 
(28.0) 

12 
(16.7) 

25 
(17.0) 

9 
(25.0) 

74 
(20.8) 

15.01-17.00 21 
(21.0) 

17 
(23.6) 

19 
(13.0) 

19 
(28.1) 

69 
(19.4) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 23.485        Sig = 0.003 
 
 จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการ อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได้ว่า อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ  
อาชีพ ขา้ราชาการ/รัฐวสิาหกิจ  พนกังานบริษทั  ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ  รับจา้งทัว่ไป 
ส่วนใหญ่เลือกช่วงเวลา 08.00-12.00 ในการมารับบริการ   
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ตารางท่ี 4.34  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

2 คร้ัง/เดือน 8 
(8.0) 

7 
(9.7) 

15 
(10.1) 

6 
(18.8) 

36 
(10.1) 

1 คร้ัง/เดือน 17 
(17.0) 

7 
(9.7) 

1 
(0.7) 

11 
(34.4) 

36 
(10.1) 

2 เดือน/คร้ัง 41 
(41.0) 

22 
(30.6) 

31 
(20.9) 

15 
(34.4) 

109 
(30.6) 

3 เดือน/คร้ัง 34 
(34.0) 

36 
(50.0) 

101 
(68.2) 

4 
(12.5) 

175 
(49.2) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
  Chi-Square = 80.830        Sig = 0.00 

 

 จากตารางท่ี 4.34 พบว่า  อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัวคัวามถ่ีในการเขา้รับบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัวคัวามถ่ีในการเขา้รับบริการแตกต่างกนั 
กล่าวคือ อาชีพ ขา้ราชาการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้
รับบริการ 2 เดือน/คร้ัง และ อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ ท่ี มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
3 เดือน/คร้ัง 
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ตารางท่ี 4.35  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัการรับรู้ข่าวสาร 
 

การรับรู้ข่าวสาร 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

โทรทศัน์ 36 
(36.0) 

23 
(31.9) 

32 
(21.6) 

16 
(37.5) 

107 
(30.1) 

วทิย ุ 17 
(17.0) 

15 
(20.8) 

82 
(55.4) 

1 
(3.1) 

115 
(32.3) 

อินเตอร์เนต 2 
(2.0) 

8 
(11.1) 

2 
(1.4) 

4 
(12.5) 

16 
(4.5) 

หนงัสือพิมพ ์ 16 
(16.0) 

14 
(19.4) 

17 
(11.5) 

5 
(15.6) 

52 
(14.6) 

นิตยสาร/วารสาร 2 
(2.0) 

1 
(1.4) 

13 
(8.8) 

6 
(18.8) 

22 
(6.2) 

เพื่อน/ญาติ 22 
(22.0) 

11 
(15.3) 

2 
(1.4) 

3 
(9.4) 

38 
(10.7)) 

ขบัรถผา่น 5 
(5.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

1 
(3.1) 

6 
(1.7) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.277E2          Sig = 0.00 

 
จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสาร อยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิตท่ี 0.05  สรุปได้ว่า อาชีพมีความสัมพนัธ์กับการรับรู้ข่าวสารแตกต่างกัน กล่าวคือ อาชีพ   
ขา้ราชาการ/รัฐวิสาหกิจ  พนักงานบริษทั รับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่การรับรู้ข่าวสารจากโทรทศัน์
ธุรกิจ และอาชีพส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจส่วนใหญ่การรับรู้ข่าวสารจากวทิย ุ
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ตารางท่ี 4.36  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัการจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
 

การจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
(บาท) 

อาชีพ 
รวม ขา้ราชการ

รัฐวสิาหกิจ 
พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

1,000-3,000 19 
(19.0) 

21 
(29.2) 

100 
(67.6) 

4 
(12.5) 

144 
(10.4) 

3,001-5,000 39 
(39.0) 

24 
(33.3) 

30 
(20.3) 

15 
(34.4) 

108 
(30.3) 

5,001-8,000 23 
(23.0) 

15 
(20.8) 

16 
(10.8) 

17 
(53.1) 

71 
(19.9) 

>8,000 19 
(19.0) 

12 
(16.7) 

2 
(1.4) 

0 
(0.0) 

33 
(9.3) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
 Chi-Square =   1.155E2          Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.36  พบว่า  อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อ
คร้ังแตกต่างกัน กล่าวคือ ข้าราชาการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษทั จ่ายเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง  
ท่ี 3,001-5,000 บาท  ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ จ่ายเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง ท่ี 1,000-3,000  บาท    
รับจา้งทัว่ไป จ่ายเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง ท่ี 5,001-8,000 บาท   
 
 
 
 
 
 
 
 



95 

ตารางท่ี 4.37  แสดงความสัมพนัธ์ของอาชีพกบัการวางแผนการบริการในอนาคต 
 

การวางแผนการบริการในอนาคต 
อาชีพ 

รวม ขา้ราชการ
รัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน
บริษทั 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

มาอีกแน่นอน 65 
(65.0) 

50 
(69.4) 

118 
(79.7) 

21 
(58.3) 

254 
(71.3) 

จะไม่มาอีก 6 
(6.0) 

3 
(4.2) 

2 
(1.4) 

2 
(5.6) 

13 
(3.7) 

ไม่แน่ใจ 29 
(29.0) 

19 
(26.4) 

28 
(18.9) 

13 
(36.2) 

89 
(25.0) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =   21.168          Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.37  พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมารับบริการในอนาคต 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้่า อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมารับบริการใน
อนาคตไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ ขา้ราชาการ/รัฐวสิาหกิจ พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของธุรกิจ  
รับจา้งทัว่ไปส่วนใหญ่จะกลบัมารับบริการในอนาคตแน่นอน 
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 4. รายได้  
 
ตารางท่ี 4.38  แสดงความสัมพนัธ์รายไดก้บัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการ  
 

วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

ตรวจเช็คตามระยะ 30 
(83.3) 

52 
(55.7) 

64 
(71.7) 

122 
(90.4) 

268 
(75.3) 

ซ่อมทัว่ไป 
 

6 
(16.7) 

43 
(45.3) 

26 
(28.9) 

13 
(9.6) 

88 
(24.7) 

 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 

(100.0) 

        Chi-Square = 1.604E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการ อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้่า รายได้มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ในการรับบริการท่ี 
ไม่แตกต่างกนั  กล่าวคือ รายได ้ต ่ากวา่ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท และ 20,0001-30,000 บาท 
และ สูงกว่า 30,000 บาทท่ีมีวตัถุประสงค์ในการรับบริการเพื่อตรวจเช็คตามระยะท่ีก าหนด 
เหมือนกนั 
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ตารางท่ี 4.39  แสดงความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการ  
 

เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

เป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ 22 
(61.1) 

26 
(27.4) 

30 
(33.3) 

25 
(18.5) 

103 
(28.9) 

คุณภาพการบริการ 8 
(22.2) 

15 
(15.8) 

10 
(11.1) 

4 
(3.0) 

37 
(10.4) 

ความสะดวกในการเดินทาง 6 
(16.7) 

26 
(27.4) 

4 
(4.4) 

1 
(0.7) 

37 
(10.4) 

ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 0 
(0.0) 

7 
(7.4) 

11 
(12.2) 

51 
(37.8) 

69 
(19.4) 

ใกลท่ี้อยูอ่าศยั 0 
(0.0) 

21 
(22.1) 

26 
(28.9) 

28 
(20.7) 

75 
(21.1) 

ไดรั้บค าแนะน าจากเพื่อน/ญาติ 0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

9 
(10.0) 

26 
(19.3) 

35 
(9.8) 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 
(100) 

Chi-Square = 1.516E2          Sig = 0.00 

 
 จากตารางท่ี 4.39  พบวา่  รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการ  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัเกณฑ์ในการเลือกรับบริการ
แตกต่างกนั  กล่าวคือ  รายได ้ ต ่ากวา่ 10,000 บาท รายไดร้ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท  และ รายได้
ระหวา่ง 20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่มีเกณฑ์ในการเลือกรับบริการเพราะเป็นศูนยบ์ริการรถยนต์
มิตซูบิชิ  รายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่มีเกณฑ์ในการเลือกรับบริการเพราะ ความเหมาะสม
ของค่าใชจ่้าย 
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ตารางท่ี 4.40  แสดงความสัมพนัธ์ของรายไดก้บับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

ตนเอง 0 
(0.0) 

25 
(26.3) 

47 
(52.2) 

105 
(77.8) 

177 
(49.7) 

พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 10 
(27.8) 

27 
(28.4) 

10 
(11.1) 

5 
(3.7) 

52 
(14.6) 

คู่สมรส 22 
(61.1) 

29 
(30.5) 

33 
(36.7) 

25 
(18.5) 

109 
(30.6) 

บิดา-มารดา 4 
(11.1) 

14 
(14.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

18 
(5.1) 

รวม 
100 

(100.0) 
72 

(100.0) 
148 

(100.0) 
36 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.283E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.40 พบวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได้ว่า รายได้มีความสัมพนัธ์กับบุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน 
การตดัสินใจแตกต่างกนั  กล่าวคือ รายได ้ ต ่ากวา่ 10,000 บาท รายไดร้ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท 
ส่วนใหญ่มีบุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจจากคู่สมรส  รายไดร้ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท และ
รายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่ตนเองเป็นผูต้ดัสินใจ 
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ตารางท่ี 4.41  แสดงความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัช่วงวนัในการมารับบริการ 
 

ช่วงวนัในการมารับบริการ 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 22 
(61.1) 

28 
(29.5) 

30 
(33.3) 

25 
(18.5) 

105 
(29.5) 

วนัยดุราชการ 10 
(27.8) 

27 
(28.4) 

13 
(14.4) 

5 
(3.7) 

55 
(15.4) 

วนัท างานปกติ 0 
(0.0) 

14 
(14.7) 

25 
(27.8) 

103 
(76.3) 

142 
(39.9) 

ทนัทีท่ีรถเสีย 4 
(11.1) 

26 
(27.4) 

22 
(24.4) 

2 
(1.5) 

54 
(15.2) 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.533E2          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.41 พบว่า รายได้มีความสัมพนัธ์กับวนัในการมารับบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้่า รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัวนัในการมารับบริการแตกต่างกนั  
กล่าวคือ รายได้ ต ่ากว่า 10,000 บาท  รายได้ระหว่าง 10,001-20,000 บาท และ รายได้ระหว่าง 
20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่มารับบริการในวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์รายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท  
ส่วนใหญ่มารับบริการในวนัท างานปกติ  
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ตารางท่ี 4.42  แสดงความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัช่วงเวลาในการมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาในการมารับบริการ 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

8.00-12.00 6 
(16.7) 

54 
(56.8) 

47 
(52.2) 

106 
(78.5) 

213 
(59.8) 

12.01-15.00 10 
(27.8) 

13 
(13.7) 

26 
(28.9) 

25 
(18.5) 

74 
(20.8) 

15.01-17.00 20 
(55.6) 

28 
(29.5) 

17 
(18.9) 

4 
(3.0) 

69 
(19.4) 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 74.516        Sig = 0.003 

 
 จากตารางท่ี 4.42 รายได ้มีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่  รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการแตกต่างกนั กล่าวคือ ต ่ากว่า 
10,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกช่วงเวลา 15.01-17.00 ในการมารับบริการ รายได้ระหว่าง 10,001-
20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และ สูงกวา่ 30,000 บาท เลือกช่วงเวลา 08.00-12.00 ในการมารับ
บริการ 
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ตารางท่ี 4.43  แสดงความสัมพนัธ์ของรายได ้กบัความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

2 คร้ัง/เดือน 8 
(22.2) 

12 
(12.6) 

12 
(13.3) 

4 
(3.0) 

36 
(10.1) 

1 คร้ัง/เดือน 6 
(16.7) 

29 
(30.5) 

0 
(0.0) 

1 
(0.7) 

36 
(10.1) 

2 เดือน/คร้ัง 22 
(61.1) 

29 
(30.5) 

32 
(35.6) 

26 
(19.3) 

109 
(30.6) 

3 เดือน/คร้ัง 0 
(0.0) 

25 
(26.4) 

46 
(51.1) 

104 
(77.0) 

175 
(49.2) 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.416E2        Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.43 พบว่า รายได้ มีความสัมพนัธ์กับวคัวามถ่ีในการเข้ารับบริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัวคัวามถ่ีในการเขา้รับบริการแตกต่างกนั 
กล่าวคือ รายไดร้ะหวา่ง ต ่ากวา่ 10,000 บาท และรายได ้10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่มีความถ่ีใน
การเขา้รับบริการ 2 เดือน/คร้ัง รายระหว่าง 20,001-30,000 บาท และรายไดสู้งกว่า 30,000 บาท 
ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 3 เดือน/คร้ัง 
. 
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ตารางท่ี 4.44  แสดงความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัการรับรู้ข่าวสาร 
 

การรับรู้ข่าวสาร 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

โทรทศัน์ 22 
(61.1) 

29 
(30.5) 

30 
(33.0) 

26 
(19.3) 

107 
(30.1) 

วทิย ุ 0 
(0.0) 

11 
(11.6) 

20 
(22.2) 

84 
(62.2) 

115 
(32.2) 

อินเตอร์เนต 4 
(11.1) 

10 
(10.5) 

1 
(1.1) 

1 
(0.7) 

16 
(4.5) 

หนงัสือพิมพ ์ 0 
(0.0) 

10 
(10.5) 

26 
(28.9) 

16 
(11.9) 

52 
(14.6) 

นิตยสาร/วารสาร 1 
(2.8) 

7 
(7.4) 

8 
(8.9) 

6 
(4.4) 

22 
(6.2) 

เพื่อน/ญาติ 7 
(19.4) 

27 
(28.4) 

2 
(2.2) 

2 
(1.5) 

38 
(10.7) 

ขบัรถผา่น 2 
(5.6) 

1 
(1.1) 

3 
(3.3) 

0 
(0.0) 

6 
(1.7) 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 1.761E2          Sig = 0.00 

 
 จากตารางท่ี 4.44 พบว่า รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสาร อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสารแตกต่างกนั กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีมี
รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท ระหว่าง 10,001-20,000 บาท ระหวา่ง 20,0001-30,000 บาท ส่วนใหญ่
การรับรู้ข่าวสารจากโทรทศัน์ และรายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่การรับรู้ข่าวสารจากวทิย ุ
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ตารางท่ี 4.45  แสดงความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัการจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
 

การจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
(บาท) 

รายได ้(บาท) 
รวม ต ่ากวา่ 

10,000 
10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

1,000-3,000 0 
(0.0) 

16 
(16.8) 

25 
(27.8) 

103 
(76.3) 

144 
(40.4) 

3,001-5,000 22 
(61.1) 

28 
(29.5) 

33 
(36.7) 

25 
(18.5) 

108 
(30.4) 

5,001-8,000 14 
(38.9) 

38 
(40.0) 

14 
(15.5) 

5 
(3.7) 

71 
(19.9) 

>8,000 0 
(0.0) 

13 
(13.7) 

18 
(20.0) 

2 
(1.5) 

33 
(9.3) 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =  1.625E2          Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.45 พบวา่  รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อ
คร้ังแตกต่างกนั กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้ต ่ากวา่ 10,000 บาท และ ระหว่าง 20,0001-30,000 บาท  
มีการจ่ายค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 3,001-5,000 บาท รายไดร้ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท มีการจ่าย
ค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ังอยู่ท่ี 5,001-8,000 บาท และรายได้สูงกว่า 30,000 บาท ส่วนใหญ่มีการจ่าย
ค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 1,000-3,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.46  แสดงความสัมพนัธ์ของรายไดก้บัการวางแผนการบริการในอนาคต 
 

การวางแผนการบริการในอนาคต 
รายได ้(บาท) 

รวม ต ่ากวา่ 
10,000 

10,001-
20,000 

20,0001
-30,000 

สูงกวา่ 
30,000 

มาอีกแน่นอน 16 
(44.4) 

68 
(71.6) 

60 
(66.7) 

110 
(81.5) 

254 
(71.3) 

จะไม่มาอีก 4 
(11.2) 

7 
(7.4) 

2 
(2.2) 

0 
(0.0) 

13 
(3.7) 

ไม่แน่ใจ 16 
(44.4) 

20 
(21.0) 

28 
(31.1) 

25 
(18.5) 

89 
(25.0) 

รวม 
36 

(100.0) 
95 

(100.0) 
90 

(100.0) 
135 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =   30.034          Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.46 พบวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมารับบริการในอนาคต 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมารับบริการใน
อนาคตไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้ต ่ากวา่ 10,000 บาท ระหวา่ง 10,001-20,000 บาท  
ระหว่าง 20,001-30,000 บาท และ สูงกว่า 30,000 บาท ส่วนใหญ่จะกลบัมารับบริการในอนาคต
แน่นอน 
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 5. ระดับการศึกษา 
 
ตารางท่ี 4.47  แสดงความสัมพนัธ์ระดบัการศึกษากบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการ  
 

วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 
ระดบัการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

ตรวจเช็คตามระยะ 173 
(67.3) 

79 
(82.3) 

3 
(100.0) 

255 
(71.6) 

ซ่อมทัว่ไป 
 

84 
(32.7) 

17 
(17.7) 

0 
(0.0) 

101 
(28.4) 

รวม 
257 

(100.0) 
96 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 

Chi-Square = 48.892          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.47 พบว่า ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ในการรับ
บริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่  ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์
ในการรับบริการท่ีไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี และสูง
กวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการรับบริการเพื่อตรวจเช็คตามระยะท่ีก าหนด 
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ตารางท่ี 4.48  แสดงความสัมพนัธ์ของระดบัการศึกษากบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการ  
 

เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 
ระดบัการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

เป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ 61 
(24.7) 

41 
(38.7) 

1 
(33.3) 

103 
(28.9) 

คุณภาพการบริการ 17 
(6.9) 

20 
(18.9) 

0 
(0.0) 

37 
(10.4) 

ความสะดวกในการเดินทาง 25 
(10.1) 

12 
(11.3) 

0 
(0.0) 

37 
(10.4) 

ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 50 
(20.2) 

18 
(17.0) 

1 
(33.3) 

69 
(19.4) 

ใกลท่ี้อยูอ่าศยั 61 
(24.7) 

14 
(13.2) 

0 
(0.0) 

75 
(21.1) 

ไดรั้บค าแนะน าจากเพื่อน/ญาติ 33 
(13.4) 

1 
(0.9) 

1 
(33.4) 

35 
(9.8) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 35.342          Sig = 0.00 

 
จากตารางท่ี 4.48 พบว่า ระดับการศึกษามีความสัมพนัธ์กับเกณฑ์ในการเลือก 

รับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้่า ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัเกณฑ์ใน 
การเลือกรับบริการแตกต่างกนั กล่าวคือ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีส่วนใหญ่มีเกณฑ์ใน 
การเลือกรับบริการเพราะเป็นศูนยบ์ริการรถยนต ์มิตซูบิชิ และใกลท่ี้อาศยั ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีส่วนใหญ่มีเกณฑใ์นการเลือกรับบริการเพราะเป็นศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ และเกณฑ์คุณภาพ
การบริการ ระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีส่วนใหญ่มีเกณฑ์ในการเลือกรับบริการเพราะเป็น
ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ 
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ตารางท่ี 4.49  แสดงความสัมพนัธ์ของระดบัการศึกษากบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
 

บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
ระดบัการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

ตนเอง 141 
(57.1) 

34 
(32.1) 

2 
(66.7) 

177 
(49.7) 

พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 24 
(9.7) 

28 
(26.4) 

0 
(0.0) 

52 
(14.6) 

คู่สมรส 64 
(25.9) 

44 
(41.5) 

1 
(33.3) 

109 
(30.6) 

บิดา-มารดา 18 
(7.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

18 
(5.1) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 37.951          Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.49 พบวา่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน 
การตดัสินใจ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ี
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจแตกต่างกนั กล่าวคือ ระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี และสูงกว่า
ปริญญาตรี ส่วนใหญ่บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจด้วยตนเอง ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจดว้ยคู่สมรส 
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ตารางท่ี 4.50  แสดงความสัมพนัธ์ของการศึกษากบัช่วงวนัในการมารับบริการ 
 

ช่วงวนัในการมารับบริการ 
ระดบัการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 63 
(25.5) 

41 
(38.7) 

1 
(33.3) 

105 
(29.5) 

วนัยดุราชการ 24 
(9.7) 

31 
(29.2) 

0 
(0.0) 

55 
(15.4) 

วนัท างานปกติ 106 
(42.9) 

34 
(32.1) 

2 
(66.7) 

142 
(39.9) 

ทนัทีท่ีรถเสีย 54 
(21.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

54 
(15.2) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 49.714         Sig = 0.00 
 
 จากตารางท่ี 4.50 พบวา่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัช่วงวนัในการมารับบริการ  
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปได้ว่า ระดับการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัวนัในการมารับ
บริการแตกต่างกนั กล่าวคือ การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี และการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่
มารับบริการในวนัท างานปกติ การศึกษาปริญญาตรีส่วนใหญ่เลือกวนัมารับบริการในวนัหยุด
นกัขตัฤกษ ์  
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ตารางท่ี 4.51  แสดงความสัมพนัธ์ของระดบัการศึกษากบัช่วงเวลาในการมารับบริการ 
 

ช่วงเวลาในการมารับบริการ 
ระดบัการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

8.00-12.00 168 
(68.0) 

43 
(40.6) 

2 
(66.7) 

213 
(59.8) 

12.01-15.00 31 
(12.6) 

42 
(39.6) 

1 
(33.3) 

74 
(20.8) 

15.01-17.00 48 
(19.4) 

21 
(19.8) 

0 
(0.0) 

69 
(19.4) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 36.337       Sig = 0.003 
 
 จากตารางท่ี 4.51 ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัวนัท่ีเลือกรับบริการ อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปได้ว่า ระดับการศึกษามีความสัมพนัธ์กับวนัท่ีเลือกรับบริการ 
ไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี  
ส่วนใหญ่เลือกช่วงเวลา 08.00-12.00 ในการมารับบริการ 
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ตารางท่ี 4.52  แสดงความสัมพนัธ์ของระดบัการศึกษา กบัความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
 

ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
ระดบัการศึกษา 

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

2 คร้ัง/เดือน 16 
(6.5) 

20 
(18.9) 

0 
(0.0) 

36 
(10.1) 

1 คร้ัง/เดือน 26 
(10.5) 

10 
(9.4) 

0 
(0.0) 

36 
(10.1) 

2 เดือน/คร้ัง 65 
(26.3) 

43 
(40.6) 

1 
(33.3) 

109 
(30.6) 

3 เดือน/คร้ัง 140 
(56.7) 

33 
(31.1) 

2 
(66.7) 

   175  175 
(49.2) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square = 26.923       Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.52 พบวา่ ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการเขา้รับบริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่  ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการเขา้รับ
บริการแตกต่างกนั กล่าวคือ ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี และระดบัการศึกษาระดบัสูงกว่า
ปริญญาตรีส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 3 เดือน/คร้ัง ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 2  เดือน/คร้ัง 
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ตารางท่ี 4.53  แสดงความสัมพนัธ์ของระดบัการศึกษากบัการรับรู้ข่าวสาร 
 

การรับรู้ข่าวสาร 
รายได ้

รวม ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

โทรทศัน์ 63 
(25.5) 

43 
(40.6) 

1 
(33.33) 

107 
(30.1) 

วทิย ุ 92 
(37.2) 

21 
(19.8) 

2 
(66.67) 

115 
(32.3) 

อินเตอร์เนต 8 
(3.2) 

8 
(7.5) 

0 
(0.0) 

16 
(4.5) 

หนงัสือพิมพ ์ 40 
(16.2) 

12 
(11.3) 

0 
(0.0) 

52 
(14.6) 

นิตยสาร/วารสาร 12 
(4.9) 

10 
(9.4) 

0 
(0.0) 

22 
(6.2) 

เพื่อน/ญาติ 32 
(13.0) 

6 
(5.7) 

0 
(0.0) 

38 
(10.6) 

ขบัรถผา่น 0 
(0.0) 

6 
(5.7) 

0 
(0.0) 

6 
(1.7) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
 Chi-Square = 39.412          Sig = 0.00 

 
 จากตารางท่ี 4.53 พบว่า ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสาร อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสารแตกต่างกนั 
กล่าวคือ ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี และ ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีการ
รับรู้ข่าวสารจากวทิย ุการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีการรับรู้ข่าวสารจากโทรทศัน์ 
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ตารางท่ี 4.54  แสดงความสัมพนัธ์ของระดบัการศึกษากบัการจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 
 

การจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง (บาท) 
ระดบัการศึกษา รวม 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

 

1,000-3,000 109 
(44.1) 

33 
(31.2) 

2 
(66.7) 

144 
(40.4) 

3,001-5,000 65 
(26.3) 

42 
(39.6) 

1 
(33.3) 

108 
(30.4) 

5,001-8,000 41 
(16.6) 

30 
(28.3) 

0 
(0.0) 

71 
(19.9) 

>8,000 32 
(13.0) 

1 
(0.9) 

0 
(0.0) 

33 
(9.3) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =  25.472         Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.54 พบวา่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ีย
ต่อคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05 สรุปไดว้า่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการจ่ายค่าเงิน
บริการเฉล่ียต่อคร้ังแตกต่างกัน กล่าวคือ ลูกค้าท่ีระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี มีการจ่าย
ค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 1,000-3,000 บาท ระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีการจ่ายค่าบริการเฉล่ียต่อ
คร้ังอยูท่ี่ 3,001-5,000 บาท และสูงกวา่ปริญญาส่วนใหญ่มีการจ่ายค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่ 1,000-
3,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.55  แสดงความสัมพนัธ์ของระดบัการศึกษากบัการวางแผนการบริการในอนาคต 
 

การวางแผนการบริการในอนาคต 
ระดบัการศึกษา รวม 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี สูงกวา่
ปริญญาตรี 

 

มาอีกแน่นอน 185 
(74.9) 

67 
(63.2) 

2 
(66.7) 

254 
(71.3) 

จะไม่มาอีก 5 
(2.0) 

7 
(6.6) 

1 
(33.3) 

13 
(3.7) 

ไม่แน่ใจ 57 
(23.1) 

32 
(30.2) 

0 
(0.0) 

89 
(25.0) 

รวม 
247 

(100.0) 
106 

(100.0) 
3 

(100.0) 
356 

(100.0) 
Chi-Square =   15.246        Sig = 0.00 
 

 จากตารางท่ี 4.55 พบว่า ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมารับบริการใน
อนาคต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ี 0.05  สรุปไดว้า่  ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัการวางแผนมา
รับบริการในอนาคตไม่แตกต่างกนั กล่าวคือ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี 
และสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่จะกลบัมารับบริการในอนาคตแน่นอน 
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ืองพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิของ
ลูกค้าบริษัท มิตซูทักษิณ จ ากัด จังหวดัปัตตานี ผู ้ศึกษาท าการสรุปและมีประเด็นส าคัญใน 
การน าเสนอตามล าดบั  ดงัน้ี  
 1. สรุปการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
 2. อภิปรายผล 
 3. ขอ้เสนอแนะ 
 
1. สรุปการศึกษา 

 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 
  ข้อมูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซู
ทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 30 ปีข้ึนไป สถานภาพสมรส สมรส อาชีพ
ของผูรั้บบริการส่วนใหญ่ อาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจ้าของกิจการ รองลงมา คืออาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ส่วนใหญ่มีรายได ้สูงกว่า 30,000 บาทข้ึนไป รองลงมา คือ 10,001-20,000 บาท ระดบั
การศึกษา ส่วนใหญ่ต ่ากวา่ปริญญาตรี รองลงมา คือระดบัปริญญาตรี 
 ส่วนที ่2 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดที่มีต่อพฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์ 
  ผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดั
ปัตตานี  ใหค้วามส าคญัต่อการรับบริการโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป
หานอ้ย  ดงัน้ี ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นระบวนการการให้บริการ ตามล าดบั โดยดา้นราคา ผูรั้บบริการ
ให้ความส าคญัในด้าน เช่น มีความชัดเจนในการประเมินราคาค่าใช้จ่ายก่อนซ่อมให้ผูรั้บบริการ
ทราบ และมีราคาเป็นมาตรฐานเดียวกับสาขาอ่ืนๆ เป็นต้น ด้านผลิตภัณฑ์  ผู ้รับบริการให้
ความส าคญัในด้าน  เช่น เช่ือมัน่ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์ท่ีศูนย์บริการใช้ มีมาตรฐาน รวมทั้ง
สามารถเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ต่างๆไดห้ลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้เป็นตน้ ดา้นการจดั
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จ าหน่าย ผูรั้บบริการให้ความส าคญัระดบัมากในเร่ืองศูนยบ์ริการมีความสะดวกของท าเลท่ีตั้งของ
ศูนย์บริการ และรวมทั้งการแจ้งข้อมูลการให้บริการท่ีรวดเร็ว ด้านลักษณะทางกายภาพ ความ
สะดวกสบายของศูนยบ์ริการ ความสะอาด รวมทั้งภาพรวมโดยทัว่ไปของศูนยบ์ริการ ดา้นบุคลากร  
ผูรั้บบริการให้ความส าคญักบัความชดัเจนในการอธิบายผลการซ่อมและค่าใชจ่้ายหลงั  และการให้
ขอ้มูล/ตอบขอ้ซักถามเพิ่มเติมเก่ียวกบัรถ รวมทั้งความสนใจสอบถามรายละเอียดการน ารถเขา้รับ
บริการและความชดัเจนในการช้ีแจงและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนซ่อมแก่ผูรั้บบริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ผูรั้บบริการให้ความส าคญัในการโฆษณาของศูนยก์ารบริการมีความน่าสนใจ สามารถ
ดึงดูดให้มีผูรั้บบริการทราบ  และศูนยบ์ริการยงัมีการให้ส่วนลดพิเศษการรับการบริการพร้อมดว้ย
การรับสมคัรสมาชิกเพื่อสิทธิประโยชน์และมีการโฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพ์ นิตยสาร มีการโฆษณา
ทางวิทยุ/โทรทศัน์  สุดทา้ย ด้านกระบวนการการให้บริการ ผูรั้บบริการให้ความส าคญัในความ
รวดเร็วในการให้บริการ และความตรงต่อเวลาในการนดัรับรถกลบัหลงัการซ่อมของศูนยบ์ริการ 
ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี 
 ส่วนที ่3 พฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์ 
  ผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ  บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั  
จงัหวดัปัตตานี ส่วนใหญ่รับบริการตรวจเช็คตามระยะทางท่ีก าหนด และมีเกณฑ์ในการเลือกใชบ้ริการ
เพราะเป็นศูนยบ์ริการของรถยนต์มิตซูบิชิ รองลงมา เพราะใกลท่ี้อยูอ่าศยั   ส่วนบุคคลท่ีมีส่วนร่วมใน
การตดัสินใจท่ีจะรับบริการจากศูนย ์ใช้เกณฑ์การตดัสินใจจากตนเอง  รองลงมา คือ คู่สมรส  วนัท่ี
เลือกรับบริการส่วนใหญ่ เลือกวันท างานปกติ รองลงมาคือเลือกวันหยุดนักขัตฤกษ์ และ
วนัหยุดราชการ ตามล าดบั ช่วงเวลาในการเขา้รับบริการ ส่วนใหญ่ เลือกช่วงเวลา  08.00-12.00 น. 
รองลงมา คือ ช่วงเวลา 12.01-15.00 น. ความถ่ีในการเข้ารับบริการ ส่วนใหญ่ 3 เดือนต่อคร้ัง 
รองลงมา คือ 2 เดือนต่อคร้ัง การรับขอ้มูลข่าวสาร ส่วนใหญ่ทราบข่าวสารจากส่ือวทิย ุรองลงมา  
จากส่ือโทรทศัน์  การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนใหญ่ จ่ายคร้ังละ 1,000-3,000 บาท รองลงมา 
คือ 3,001-5,000 บาท สุดทา้ย การวางแผนการมารับบริการของผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาอีกแน่นอน  
และยงัมีส่วนน้อยท่ียงัไม่แน่ใจ ท่ีจะกลบัมารับบริการจากศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซู
ทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี  
 ส่วนที ่4 ความสัมพันธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์ 
  อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบั
วตัถุประสงคใ์นการรับบริการและการวางแผนมารับบริการในอนาคต  
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  อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์ 
กบัเกณฑใ์นการเลือกรับบริการ บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ วนัท่ีเลือกในการมารับบริการ 
ความถ่ีในการเขา้รับบริการ การรับรู้ข่าวสาร และการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง  
  อาย ุและรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการมารับบริการ  
แต่สถานภาพสมรส อาชีพ และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการมารับบริการ 
 

2. อภิปรายผล 
 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 30 ปีข้ึนไป 
สถานภาพสมรส สมรส อาชีพของผูรั้บบริการส่วนใหญ่ อาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
รองลงมา คืออาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ส่วนใหญ่มีรายได ้สูงกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป รองลงมา 
คือ 10,001-20,000 บาท ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่ต ่ากวา่ปริญญาตรี รองลงมา คือระดบัปริญญาตรี  
ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะ รถยนต์มิตซูบิชิท่ีจ  าหน่ายในจงัหวดัปัตตานี ส่วนใหญ่เป็นรถยนต์กระบะ  
ทั้งแบบตอนเดียว ดบัเบิ้ลแค็บ และแบบส่ีประตู มีจ  าหน่ายรถยนต์ท่ีเป็นประเภทรถเก๋งน้อยมาก 
จึงส่งผลใหผู้รั้บบริการโดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อีกทั้งเพศชายเป็นผูท่ี้มีหนา้ท่ีหลกัของครอบครัว
ในการดูแลรักษารถยนต์ดงักล่าวอีกดว้ย รายไดท่ี้ไดม้า ส่วนใหญ่ไดจ้ากการประกอบอาชีพสวน
ยางพารา จึงมีรายได้ต่อเดือนท่ีสูงกว่าพนกังานบริษทัและลูกจา้งทัว่ไป ซ่ึงชาวสวนยางพาราโดย
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาท่ีไม่สูงนกัคือระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี  
 ส่วนที ่2 ข้อมูลส่วนประสมการตลาดที่มีต่อพฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์มิตซูบิชิ บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี 
  ส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนต์
โดยรวม ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
จากมากไปหาน้อย ดงัน้ี ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นระบวนการการให้บริการ ตามล าดบั โดยแยกเป็น
ประเด็นไดด้งัน้ี 
  ด้านราคา 
  ผู้รับบริการให้ความส าคัญในเร่ืองมีความชัดเจนในการประเมินราคา
ค่าใช้จ่ายก่อนซ่อมให้ผูรั้บบริการทราบ และมีราคาเป็นมาตรฐานเดียวกับสาขาอ่ืนๆ ซ่ึงเป็น
พฤติกรรมโดยทัว่ไปของผูรั้บบริการท่ีจ าเป็นตอ้งทราบถึงค่าใช้จ่ายในเบ้ืองตน้ส าหรับการเตรียม
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จ านวนเงินใหเ้พียงพอต่อการช าระค่าบริการดงักล่าวต่อไป อีกทั้งการมีราคาท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั
กับศูนย์บริการสาขาอ่ืนๆ จะท าให้ผู ้รับบริการสามารถประเมินค่าใช้จ่ายในเบ้ืองต้นตาม
ประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเคยได้รับบริการมาก่อนหน้าน้ี และสามารถจดัเตรียมจ านวนเงินให้
เพียงพอส าหรับการเขา้รับบริการของศูนยบ์ริการดว้ย 
  ด้านผลติภัณฑ์ 
  ผูรั้บบริการให้ความเช่ือมั่นในคุณภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีศูนย์บริการใช้มี
มาตรฐาน รวมทั้ง สามารถเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ต่างๆ ไดห้ลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 
การท่ีศูนยบ์ริการน าอะไหล่ และสินคา้ท่ีมีคุณภาพและไดม้าตรฐานมาบริการให้กบัผูรั้บบริการยอ่ม
ท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่ต่อการเขา้รับบริการในคราวนั้นและคราวต่อๆไป อีกทั้งผูรั้บบริการจะน าไป
พดูคุยกบัผูอ่ื้นถึงความมีมาตรฐานและคุณภาพของสินคา้ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บดว้ยเช่นกนั รวมถึงการ
ท่ีศูนยบ์ริการให้ทางเลือกของการให้บริการในรูปแบบท่ีแตกต่างกนัไป อาจมีความแตกต่างของ
สินคา้ท่ีดียิ่งข้ึนตามระดบัของราคาของสินคา้ ย่อมท าให้ผูรั้บบริการมีทางเลือกในการรับบริการท่ี
หลากหลายข้ึน มีทางเลือกในระดบัราคาท่ีตนพึงพอใจท่ีจะรับบริการ 
  ด้านการจัดจ าหน่าย 
  ผูรั้บบริการให้ความส าคญัในดา้นท่ีศูนยบ์ริการมีความสะดวกของท าเลท่ีตั้ง
ของศูนยบ์ริการ และรวมทั้งการแจง้ขอ้มูลการให้บริการท่ีรวดเร็ว เพราะผูรั้บบริการให้ความส าคญั
กบัการเดินทางเพื่อมารับบริการท่ีใกล ้หรืออยูใ่นบริเวณท่ีสามารถเดินทางจากต าแหน่งใดของเมือง
ไดง่้าย สะดวก ไม่สลบัซับซ้อนจนเกินไป อีกทั้งศูนยบ์ริการท่ีมีท่ีตั้งอยู่ติดกบัถนนหลกัของเมืองก็
ยิ่งท าให้มองเห็นได้ง่ายและสามารถเดินทางมารับบริการได้ง่ายยิ่งข้ึนด้วย ผูรั้บบริการตอ้งการ 
การน าเสนอขอ้มูลการให้บริการของศูนยบ์ริการท่ีรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคอยเพื่อทราบถึงขอ้มูลเพื่อ
น าไปสู่การตดัสินใจท่ีง่ายและรวดเร็วข้ึนดว้ย 
  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
  ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัในเร่ืองความสะดวกสบายของศูนยบ์ริการ  
ความสะอาด รวมทั้งภาพรวมโดยทัว่ไปของศูนยบ์ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการทุกคนยอ่มตอ้งการ
ความสะดวกสบาย ไม่รู้สึกติดขดั ตะขิดตะขวงใจในการมารับบริการ ซ่ึงน าไปสู่ความสบายใจท่ีจะ
ไดรั้บการบริการ อีกทั้งความสะอาดของศูนยบ์ริการ ทั้งในส่วนห้องน ้ า ห้องนั่งเล่น ห้องรับแขก 
โชว์รูม รวมถึงบริเวณส่วนการซ่อมบ ารุงรถยนต์ ย่อมน ามาซ่ึงความสบายใจ ความเช่ือมัน่ถึง 
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการดว้ยเช่นกนั 
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  ด้านบุคคลากร 
  ผูรั้บบริการให้ความส าคญักับความชัดเจนในการอธิบายผลการซ่อมและ
ค่าใช้จ่ายหลงั  และการให้ขอ้มูล/ตอบขอ้ซักถามเพิ่มเติมเก่ียวกบัรถ รวมทั้งความสนใจสอบถาม
รายละเอียดการน ารถเขา้รับบริการและความชดัเจนในการช้ีแจงและประเมินค่าใชจ่้ายก่อนซ่อมแก่
ผูรั้บบริการ เพราะการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลต่างๆ ดงัท่ีไดก้ล่าวมานั้นอย่างชดัเจน ย่อมท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและมีความมัน่ใจในการรับบริการ และการเขา้รับบริการศูนยบ์ริการ
ในคราวต่อไปดว้ย  
  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
  ผูรั้บบริการให้ความส าคัญในการโฆษณาของศูนย์การบริการ ท่ีมีความ
น่าสนใจ สามารถดึงดูดให้มีผูรั้บบริการทราบ  และศูนยบ์ริการยงัมีการให้ส่วนลดพิเศษการรับ 
การบริการพร้อมด้วยการรับสมคัรสมาชิกเพื่อสิทธิประโยชน์และมีการโฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพ ์
นิตยสาร มีการโฆษณาทางวทิย/ุโทรทศัน์ เพราะการโฆษณาของศูนยก์ารบริการท่ีผา่นทางส่ือต่างๆ 
นั้นท าให้ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ถึงข่าวสารการให้บริการของศูนยบ์ริการไดง่้าย เขา้ใจ และให้
ความสนใจ รวมถึงได้รับรู้ถึงส่วนได้ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการควรจะได้รับจากการท่ี
ผูรั้บบริการตดัสินเขา้มารับบริการท่ีศูนยบ์ริการดว้ย 
  ด้านกระบวนการให้บริการ 
  ผูรั้บบริการใหค้วามส าคญัในความรวดเร็วในการใหบ้ริการ และความตรงต่อ
เวลาในการนัดรับรถกลบัหลงัการซ่อมของศูนยบ์ริการ เพราะการให้บริการซ่อมบ ารุงรถยนต์ท่ี
รวดเร็วยอ่มท าให้ผูรั้บบริการไม่ตอ้งสูญเสียเวลาในการรอคอยนานเกินไป สามารถวางแผนไปท า
กิจกรรมอ่ืนๆต่อไปได ้ยิ่งหากศูนยบ์ริการสามารถก าหนดเวลาการรับรถของผูรั้บบริการไดอ้ย่าง
แน่นอน ยอ่มบอกถึงความตรงต่อเวลาของการนดัหมาย ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ
ไดอี้กดว้ย 
 ส่วนที ่3 พฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า บริษัท มิตซู
ทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี 
  พฤติกรรมการรับบริการศูนยบ์ริการรถยนตข์องผูรั้บการบริการ สามารถแยก
เป็นประเด็นไดด้งัน้ี 
  วตัถุประสงค์ในการรับบริการ 
  ผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนต ์ส่วนใหญ่รับบริการตรวจเช็คตามระยะทาง
ท่ีก าหนด เพราะรถยนต์ส่วนใหญ่ยงัคงอยู่ในระยะของการประกนัเคร่ืองยนต์โดยมีขอ้ก าหนดของ 
การประกันคือต้องน ารถยนต์เข้ามารับการบ ารุงรักษาตามระยะทางหรือระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้
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ไม่เช่นนั้ นทางบริษัทท่ีจ าหน่ายจะไม่รับประกันความเสียหายท่ีอาจจะเกิดข้ึนกับรถยนต์ของ
ผูรั้บบริการจากเง่ือนไขของการรับประกนัดงักล่าว 
  เกณฑ์ในการเลอืกรับบริการ 
  เกณฑ์ในการเลือกรับบริการส่วนใหญ่เลือกเพราะเป็นศูนยบ์ริการของรถยนต์
มิตซูบิชิ รองลงมาเพราะใกล้ท่ีอยู่อาศยั ผูรั้บบริการเลือกเข้ารับบริการเพราะศูนย์บริการน้ีเป็น
ศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิโดยตรง ซ่ึงสามารถสร้างความน่าเช่ือถือ ความช านาญในการดูแล แกไ้ข
รถของผูรั้บบริการใหมี้มาตรฐานไดเ้หมือนเดิมไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงเป็นส่วนท่ีสร้างความอุ่นใจมัน่ใจให้
ลูกคา้ท่ีใชง้านรถยนตไ์ดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้งยงัมีความเหมาะสมของราคาตามท่ีลูกคา้มีเกณฑ์ในการ
เลือกใชอี้กดว้ย เพราะราคาเป็นราคามาตรฐานจากส านกังานใหญ่ไดก้ าหนดมาเพื่อใชเ้หมือนกนัทัว่
ประเทศ จึงมัน่ใจไดว้า่ราคาการบริการของศูนยบ์ริการมิตซูบิชิ มีความเหมาะสมและยุติธรรมอยา่ง
แน่นอน เกณฑท่ี์ผูรั้บบริการมีความพอใจ คือ ศูนยบ์ริการอยูใ่กลท่ี้อยูอ่าศยั ซ่ึงท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความสะดวกสบายในการเดินทางมาเพื่อรับบริการจากศูนยบ์ริการท่ีรวดเร็วยิ่งข้ึน ไม่ยุง่ยาก ท าให้
ประหยดัทั้งเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมารับบริการไดอี้กดว้ย 
  บุคคลทีม่ีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 
  บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจท่ีจะรับบริการจากศูนย ์ใชเ้กณฑ์ 
การตดัสินใจจากตนเอง  รองลงมา คือ คู่สมรส  จากเหตุผลท่ีผูรั้บบริการส่วนใหญ่นั้นเป็นเพศชาย  
จึงท าใหก้ารตดัสินใจเพื่อเขา้รับบริการน้ีเป็นการตดัสินใจดว้ยตนเองโดยส่วนใหญ่ไปดว้ย เพราะความ
เป็นเพศชายย่อมมีความมัน่ใจในตวัเอง และพร้อมตัดสินใจด้วยตนเองโดยปกติอยู่แล้ว ซ่ึงท าให้
บทบาทของคู่สมรสท่ีจะมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในการเลือกสถานท่ีเขา้รับบริการจึงลดลงมาเป็น
ล าดบัรองของผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ 
  วนัทีเ่ลอืกรับบริการ 
  วนัท่ีเลือกรับบริการ ส่วนใหญ่เลือกวนัท างานปกติ รองลงมาคือเลือกวนัหยุด
นักขตัฤกษ์ และวนัหยุดราชการ ตามล าดับ ผูรั้บบริการจะเลือกช่วงเวลาวนัท างานปกติมากกว่า 
เพราะว่าผูรั้บบริการในส่วนน้ีจะเป็นชาวสวนยางพารา หรือประกอบธุรกิจส่วนตวัเป็นส่วนใหญ่ จะ
สะดวกท่ีจะมาในวนัท างานปกติโดยไม่ตอ้งกงัวลต่อภาระของงานมากนกั อีกทั้งกลุ่มผูรั้บบริการกลุ่ม
น้ียงัตอ้งการใช้เวลาในวนัหยุดนักขตัฤกษ์และวนัหยุดราชการเพื่อพกัผ่อนอยู่กับครอบครัวของ
ตนเองมากกวา่ ในส่วนท่ีผูรั้บบริการจะเลือกช่วงเวลาวนัหยุดนกัขตัฤกษ์และวนัหยุดราชการ เพื่อ
เข้ารับบริการจากศูนย์บริการรถยนต์ในเร่ืองต่างๆ ซ่ึงผูรั้บบริการจะมีความสะดวกในช่วงวนั
ดงักล่าว เพราะเป็นวนัหยดุงานของลูกคา้และไม่มีภารกิจอ่ืนใด โดยเฉพาะกลุ่มผูรั้บบริการท่ีท างาน
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เป็นพนักงานบริษทัต่างๆ หรือกลุ่มลูกจ้าง อีกทั้งศูนยบ์ริการมีการปรับเปล่ียนเวลาท างานให้
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ดงักล่าวไวล่้วงหนา้ดว้ย  
  ช่วงเวลาในการเข้ารับบริการ 
  ช่วงเวลาในการเขา้รับบริการ ส่วนใหญ่ เลือกช่วงเวลา 08.00-12.00 น รองลงมา 
คือ ช่วงเวลา 12.01-15.00 น. ผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั 
จงัหวดัปัตตานี จะมารับบริการช่วงเวลา 08.00-12.00 และ 12.01-15.00 เป็นส่วนมาก อีกทั้งยงั
สอดคลอ้งกบัการเลือกรับบริการในวนัท างานปกติของผูรั้บบริการด้วย ทั้งน้ีเพราะเป็นช่วงเวลา
ปกติการท างานของศูนยบ์ริการ เป็นช่วงเวลากลางวนัไม่เป็นเวลาเยน็หรือใกลค้  ่าจนเกินไปนกั และ
ดว้ยสภาพแวดลอ้มท่ีเส่ียงต่อความปลอดภยัจากเหตุการณ์ความไม่สงบและการสร้างสถานการณ์
ของผูไ้ม่หวงัดีในพื้นท่ีสามจงัหวดัชายแดนใต ้ท าให้ช่วงเวลาดงักล่าวจึงเป็นเวลาท่ีเหมาะสมมาก
ท่ีสุด นัน่เพราะผูรั้บบริการยอ่มตอ้งค านึงถึงความปลอดภยัของผูรั้บบริการเองเป็นหลกั  
  ความถี่ในการเข้ารับบริการ 
  ความถ่ีในการเขา้รับบริการ ส่วนใหญ่ 3 เดือนต่อคร้ัง รองลงมา คือ 2 เดือนต่อ
คร้ัง ผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี ผูรั้บบริการ
ส่วนมากมีความถ่ีในการเข้ารับบริการกับทางศูนย์บริการ 2 เดือนต่อคร้ัง และ 3 เดือนต่อคร้ัง  
ต่อการเขา้ศูนยบ์ริการซ่ึงถือว่าอยู่ในระดบัปกติ เพราะ การตรวจสภาพของรถยนต์นั้นจะท าก็ต่อเม่ือ
รถยนต์ได้ถูกใช้งานไปได้ระยะทางประมาณ 5,000-10,000 กม ต่อคร้ัง แล้วจึงน าเข้ารับบริการ
ศูนยบ์ริการ ซ่ึงระยะเวลาดงักล่าวถือวา่อยูใ่นระยะเวลาท่ีเหมาะสม แต่ก็มีลูกคา้ท่ีกลบัเขา้มารับบริการ
เร็วกวา่ปกติ  คือ ประมาณ 1 เดือนต่อคร้ังกบัการเขา้ศูนยบ์ริการ ซ่ึงอาจจะเกิดจากการใชง้านท่ีมากกวา่
ปกติ เช่น เจา้ของธุรกิจ เจา้ของสวนยางพารา ท่ีตอ้งใช้งานมากกว่าปกติ ตอ้งเดินทางเป็นระยะไกลๆ
ทุกวนั เป็นตน้ 
  การรับรู้ข่าวสาร 
  การรับรู้ข่าวสาร ส่วนใหญ่ทราบข่าวสารจากส่ือวิทยุ รองลงมาจากส่ือโทรทศัน์  
ผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี การรับข่าวสาร
ของศูนยบ์ริการนั้น ส่วนใหญ่ทราบจากส่ือวทิย ุและโทรทศัน์ของทุกๆดา้น และมีส่วนนอ้ยท่ีจะเขา้รับ
บริการเน่ืองจาก เพื่อน/ญาติแนะน า เพราะส่ือวิทยุและโทรทศัน์สามารถให้ขอ้มูล ข่าวสาร รวมถึง
ผลประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ ไดเ้ขา้ถึงตวัผูรั้บบริการไดง่้าย รวดเร็ว และทัว่ถึง ซ่ึงยอ่มมีผลต่อ
การกระตุ้นความต้องการเพื่อเข้ามารับบริการท่ีศูนย์บริการได้มากกว่าท่ีจะได้รับข่าวสารจาก 
การแนะน ามาจาก เพื่อน/ญาติ 
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  การจ่ายเงินค่าบริการเฉลีย่ต่อคร้ัง 
  การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนใหญ่ จ่ายคร้ังละ 1,000-3,000 บาท 
รองลงมา คือ 3,001-5,000 บาท ผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั 
จงัหวดัปัตตานี มีอตัราค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ังอยูท่ี่  1,000– 5,000 บาท เพราะการเขา้ศูนยบ์ริการเพื่อ
รับบริการนั้นอาจจะเป็นการด าเนินแกไ้ขปัญหาต่างๆ เพียงอยา่งเดียว  เช่น เปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง  
การเช็คระยะตามก าหนด เปล่ียนไส้กรองอากาศ เป็นตน้ ส่วนน้อยท่ีมีอาการหลายๆอย่างท่ีตอ้ง
ตรวจซ่อมกนัมากกวา่ปกติ ซ่ึงเป็นการซ่อมใหญ่ 

  การวางแผนมารับบริการในอนาคต 
  การวางแผนการมารับบริการของผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาอีกแน่นอน  และยงัมี
ส่วนน้อยมากท่ียงัไม่แน่ใจท่ีจะกลบัมารับบริการจากศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ 
จ ากดั จงัหวดัปัตตานี  เพราะจากเหตุผลของความมีมาตรฐานของการให้บริการ มาตรฐานของสินคา้ท่ี
ให้บริการ ความสะดวกสบายและความสะอาดของสถานท่ีท่ีให้บริการ รวมถึงความรวดเร็ว การให้
ขอ้มูลท่ีชัดเจนในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ย่อมสร้างความพึงพอใจ สร้างความเช่ือมัน่ให้แก่
ผูรั้บบริการท่ีจะตดัสินใจกลบัมารับบริการจากศูนยบ์ริการอยา่งแน่นอน 
 ส่วนที ่4 ความสัมพันธ์ของข้อมูลส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการ
รถยนต์มิตซูบิชิ บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี 
  อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์
กบัวตัถุประสงคใ์นการรับบริการและการวางแผนมารับบริการในอนาคต โดยปกติแลว้รถยนตท่ี์เขา้
รับบริการจากศูนยบ์ริการรถยนต์ส่วนใหญ่จะเป็นรถยนต์ท่ียงัอยู่ในระยะของการประกนัรถยนต ์ 
จึงตอ้งน ารถยนต์มาตรวจเช็คสภาพรถยนต์ตามระยะท่ีก าหนด จะมีบา้งท่ีมีการใช้งานท่ีหนกักว่า
ปกติ หรือเกิดการเฉ่ียวชนกนัมาบา้งจึงตอ้งน ารถเขา้มาซ่อมในส่วนอ่ืนๆท่ีเป็นปัญหา ซ่ึงมกัจะ 
ไม่เก่ียวกบัในส่วนของเคร่ืองยนต์ท่ีได้รับการประกนั ดงันั้นวตัถุประสงค์ในการรับบริการและ 
การวางแผนมารับบริการในอนาคตของผูรั้บบริการจึงเป็นไปตามระยะเวลาท่ีถูกก าหนดไวแ้ลว้ 
  อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบั
เกณฑ์ในการเลือกรับบริการ บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ วนัท่ีเลือกในการมารับบริการ 
ความถ่ีในการเขา้รับบริการ การรับรู้ข่าวสาร และการจ่ายค่าเงินบริการเฉล่ียต่อคร้ัง  เป็นเพราะว่า
อายุจะมีความสัมพนัธ์กบัสถานภาพสมรสจึงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกรับบริการ การมีครอบครัว
หรือไม่มีผลต่อการเลือกช่วงเวลาเขา้รับบริการ ระดบัการศึกษาก็มีผลต่อการเลือกประกอบอาชีพซ่ึง
ส่งผลต่อรายไดด้ว้ยเช่นกนั ซ่ึงอาชีพและรายไดย้อ่มส่งผลต่อการตดัสินเขา้รับบริการไดบ้่อยหรือไม่ 
และส่งผลต่อความสามารถในการช าระเงินค่าบริการด้วยเช่นกนั ตวัแปรต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นอาย ุ
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สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และระดบัการศึกษา ยอ่มส่งผลต่อพฤติกรรมของผูรั้บบริการท่ีแสดง
ออกมาในรูปแบบการตดัสินในดา้นต่างๆท่ีแตกต่างออกมาดว้ยเช่นกนั 
  อายุ และรายได้ ไม่มีความสัมพนัธ์กับช่วงเวลาในการมารับบริการ แต่
สถานภาพสมรส อาชีพ และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการมารับบริการ อาจ
เป็นเพราะ หากประกอบอาชีพท่ีตอ้งท างานตามเวลา เช่น พนกังานบริษทั ขา้ราชการ แล้วก็ตอ้ง
เลือกเวลาท่ีว่างพอจะน ารถเขา้รับการบริการ ส่วนอาชีพธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ ก็สามารถ
เดินทางมาช่วงเวลาท่ีตนเองสะดวกและก าหนดไดด้ว้ยตนเอง  
  

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
  3.1.1 ศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า บริษทั มิตซูทักษิณ จ ากัด จังหวดั
ปัตตานี จะตอ้งมีผลิตภณัฑ์ให้ลูกคา้เลือกใช้บริการมากข้ึน เพราะจากขอ้มูลท่ีท าการส ารวจ ในดา้น
วตัถุประสงค์ในการรับบริการ ท่ีตดัสินใจใช้บริการ ลูกคา้ ส่วนใหญ่จะให้ความส าคญักบั การเปล่ียน
ถ่ายน ้ ามนัเคร่ือง การตรวจเช็คตามระยะทางท่ีก าหนด   หากศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ บริษทั มิตซู
ทกัษิณ จ ากัด จงัหวดัปัตตานี มีวิธีการขยายพื้นท่ีในส่วนของการเปล่ียนถ่ายน ้ ามันเคร่ือง และ
ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ออกมา เช่น ในส่วนการตั้งศูนยถ่์วงลอ้ เปล่ียนยางรถยนต์ การพ่นกนัสนิม การติด
ฟิล์ม หรือเพิ่มในส่วนงานประดบัยนต์ เป็นตน้ เพื่อเป็นทางเลือกให้ลูกค้ามากข้ึน ก็จะเป็นผลให้มี
ลูกคา้ตดัสินใจมาใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี  
มากข้ึนในอนาคต 
  3.1.2 ผูรั้บบริการใหเ้หตุผลท่ีเลือกรับบริการกบัศูนยบ์ริการรถยนตมิ์ตซูบิชิ บริษทั 
มิตซูทกัษิณ จ ากดั จงัหวดัปัตตานี  เพราะเป็นศูนยบ์ริการของรถยนต์มิตชูบิซิท่ีแต่งตั้งเป็นตวัแทน
โดยตรงและใกล้ท่ีอยู่อาศยั หากทางศูนยบ์ริการตอ้งการท่ีจะขยายสาขาออกไปยงัต่างอ าเภอ หรือ
ต่างจงัหวดั  จะตอ้งค านึงถึงปัจจยัดงักล่าวน้ี และควรค านึงถึงมาตรฐานการบริการของศุนยบ์ริการ
ให้มีความแน่นอนในด้านคุณภาพการบริการท่ีเหมือนๆกนั เพื่อสร้างลูกค้าจ านวนท่ีมากข้ึนใน
อนาคต และน าไปสู่ผลประกอบการท่ีมากยิง่ข้ึน  
 3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1 ควรมีการศึกษาผลกระทบหรือปัจจัยด้านอ่ืนๆ ท่ีมีผลกระทบต่อความ 
พึงพอใจของลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการ เช่น ระยะเวลาการด าเนินงานทั้งหมดของการรับบริการ 
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จ านวนคร้ังท่ีเกิดขอ้ผิดพลาดข้ึนมา หรือการเปรียบเทียบระหวา่งสาขาของศูนยบ์ริการรถยนต์เพื่อ
สามารถน าขอ้มูลจากการวจิยัไปประยกุตใ์ชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
  3.2.2 ควรมีการศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีลูกคา้พบเจอ เม่ือมาใช้บริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนต ์เพื่อจะไดเ้ปรียบเทียบผลกบัความความพึงพอใจในการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการ  
ควบคู่กนัไป ซ่ึงท าให้ศูนยบ์ริการรถยนต์ทราบถึงสาเหตุและปัญหาท่ีแทจ้ริงได้ ท าให้สามารถ
ปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน หรืออาจจะเกิดข้ึนในอนาคตไดต้รงประเด็นมากข้ึน 
  3.2.3 ควรศึกษาโดยแยกกลุ่มตวัอย่าง หรือแบ่งกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม 
แล้วหาผลท่ีได้ออกมาเปรียบเทียบกัน เพื่อให้ทราบแนวทางการบริการลูกค้าเป็นกลุ่มต่างๆ เช่น 
กลุ่มเกษตรกร กลุ่มข้าราชการ กลุ่มบุคคลทัว่ไป กลุ่มพนักงาน ซ่ึงแต่ละกลุ่มถือว่าเป็นลูกค้าของ
ศูนยบ์ริการรถยนต์ อาจจะมีความตอ้งการของการบริการท่ีแตกต่างกนัไป ไม่วา่จะเป็นดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด หรือขอ้เสนอท่ีแตกต่างจากกลุ่มตวัอยา่งอ่ืนๆ  
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 วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฎัพระนคร 
ปริญ  ลกัษิตานนท ์(2536) การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (พิมพค์ร้ังท่ี 2) กรุงเทพมหานคร  
 เอดิสันเพรสโพรดกัส์ 
 _________ . (2544) จิตวทิยาและพฤติกรรมผูบ้ริโภค (ฉบบัมาตรฐาน) กรุงเทพมหานคร  
 ส านกัพิมพเ์หรียญบุญการพิมพ ์(1998) 
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ปิติ  ธรณนิธิกุล (2545) ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการ 
 รถจกัรยานยนตฮ์อนดา้ของลูกคา้ รายงานการศึกษาปัญหาพิเศษบริหารธุรกิจ 
 มหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
ปิยะวรรณ  ช่วยค ้า (2549) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้
 บริการร้านประดบัยนต ์กรณีศึกษา รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล อ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ี  
 วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวทิยาลยัราชภฎัภูเก็ต 
พิบูล  ทีปะปาล (2545) การโฆษณาและการส่งเสริมการขาย กรุงเทพมหานคร  
 โรงพิมพมิ์ตรสัมพนัธ์กราฟฟิก 
ยบุล  เบญ็จรงคกิ์จ. (2545) การวเิคราะห์ผูบ้ริโภค ในเอกสารการสอนชุดวชิาการสร้างสรรคแ์ละ 
 ผลิตส่ิงโฆษณา (หน่วยท่ี 4) นนทบุรีโรงพิมพ ์มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
วนิดา  เลขพจน์ (2548) ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนย ์
 บ ารุงรักษารถยนต ์ประเภทควกิเซอร์วสิ ในเขตกรุงเทพมหานคร วทิยานิพนธ์ 
 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเซนตจ์อห์น 
วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547) การตลาดธุรกิจบริการ บริษทั ซีเอด็ยเูคชัน่ จ  ากดั กรุงเทพมหานคร 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546) การบริหารการตลาดยคุใหม่ กรุงเทพมหานคร บริษทั ธีรฟิลม์และ 
 ไซเทก็ซ์  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กลยทุธ์การตลาด กรุงเทพมหานคร โรงพิมพบ์รรณกิจ 

สมจิตร  ลว้นจ าเริญ (2541) พฤติกรรมผูบ้ริโภค กรุงเทพมหานคร ส านกัพิมพ ์

 มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

เสรี  วงษม์ณฑา (2542) การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค กรุงเทพมหานคร ส านกัพิมพธี์ระฟิลม์  

 และไซเทก็ซ์ 

สุพรรณ  ภูมิภมร (2550) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต ์
 มือสอง กรณีศึกษา จงัหวดักระบ่ี วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 มหาวทิยาลยัราชภฎัภูเก็ต 
สุรเชษฐ ์ เสริมการดี (2551) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการรถยนตข์องบริจสโตน 
 ในจงัหวดัขอนแก่น รายงานการศึกษาอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
 มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
สุวฒัน์  ศิรินิรันดร์ และภาวนา สายชู (2548) MBA HANDBOOK คู่มือส าหรับนกับริหาร  
 และนกัศึกษาปริญญาโท (พิมพค์ร้ังท่ี 4) กรุงเทพมหานคร ส านกัพิมพซี์ แอนด ์เอน็ 
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สุวสา  ชยัสุรัตน์ (2537) หลกัการตลาด กรุงเทพมหานคร ส านกัพิมพภ์ูมิบณัฑิต 
สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2546) Service Marketing กรุงเทพมหานคร ส านกัพิมพมิ์ตรภาพ 

อจัฉรา  เจนระฆงัทอง (2545) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือฟิลม์ 
 กรองแสงส าหรับรถยนตข์องเจา้ของรถยนต ์วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
 มหาวทิยาลยัราชภฎัพระนคร 
อดุลย ์ จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2545) พฤติกรรมผูบ้ริโภค (พิมพค์ร้ังท่ี 7)  
 กรุงเทพมหานคร โรงพิมพม์หาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

พฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า 

บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี 

 

แบบสอบถามฉบบัน้ีใช้ในการส ารวจข้อมูลเพื่อใช้เป็นส่วนหน่ึงในวิชาการศึกษา

คน้ควา้อิสระ ตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาการจดัการ แขนงวิชา

บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามชุดน้ี จะใช้เพื่อ

การศึกษาเท่านั้น กรุณาพิจารณาตอบแบบสอบถามก่ียวกบัตวัท่านและตามความคิดเห็นของท่าน 

เพราะขอ้มูลท่ีเป็นจริงเหล่าน้ีจะช่วยให้งานวิจยัด าเนินไปดว้ยความถูกตอ้ง ค าตอบของท่าน ผูว้ิจยั

จะไม่น าไปเปิดเผยแต่อยา่งใด จะถือเป็นความลบัและการแปรผลการวจิยัจะเป็นไปในส่วนรวม  

ไม่มีผลกระทบต่อการปฏิบติังานของท่านแต่อยา่งใด 

 

ค าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่อง   หน้าขอ้ความท่ีตรงความเป็นจริงเก่ียวกบั

ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  

ส่วนที ่2  ข้อมูลด้านพฤติกรรมการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า 

บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี  

ส่วนที่ 3  ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการรับบริการศูนย์บริการรถยนต์

มิตซูบิชิของลูกค้า บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี  

ส่วนที ่4  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลปัจจัยด้านคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ 

(1) ชาย    (2) หญิง 

2. อาย ุ

      (1) 24-30 ปี    (2) 30 ปีข้ึนไป   

3. สถานภาพสมรส 

     (1) โสด    (2) สมรส 

4. อาชีพ 

     (1) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  (2) พนกังานบริษทั 

     (3) ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ (4) รับจา้งทัว่ไป 

5. รายได ้

     (1)ต ่ากวา่ 10,000 บาท   (2) 10,001-20,000 บาท 

  (3) 20,001-30,000 บาท  (4) สูงกวา่ 30,000 บาทข้ึนไป 

6. ระดบัการศึกษา   

  (1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (2) ปริญญาตรี 

  (3) สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

ส่วนที ่2  ข้อมูลด้านพฤติกรรมการรับการบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิของลูกค้า บริษัท มิตซู

ทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี  

1. วตัถุประสงคใ์นการรับบริการ 

   (1) ตรวจเช็คตามระยะทางท่ีก าหนด (2) ตรวจซ่อมทัว่ไป 

2. เกณฑใ์นการเลือกรับบริการ 

   (1) เป็นศูนยบ์ริการรถยนต์มิตซูบิชิ (2) คุณภาพการบริการ 

   (3) ความสะดวกในการเดินทาง  (4) ความเหมาะสมของค่าใชจ่้าย 

   (5) ใกลท่ี้อยูอ่าศยั   (6) ไดรั้บค าแนะน าจากเพื่อน/ญาติ 
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3. บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 

   (1) ตนเอง    (2) พี่นอ้ง/ญาติ/เพื่อน 

   (3) คู่สมรส    (4) บิดา-มารดา 

4. ท่านเลือกรับการบริการของศูนยบ์ริการรถยนตใ์นวนัใดมากท่ีสุด 

   (1) วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์  (2) วนัหยดุราชการ 

   (3) วนัท างานปกติ   (4) ทนัทีท่ีรถเสีย 

5. ช่วงเวลาใดท่ีท่านเลือกเขา้รับการบริการรถยนตม์ากท่ีสุด 

     (1) 08.00-12.00 น.   (2) 12.01-15.00 น. 
     (3) 15.01-17.00 น.   

6. ความถ่ีในการเขา้รับบริการ 

     (1) 2 คร้ังต่อเดือน   (2) 1 คร้ังต่อเดือน 

     (3) 2 เดือนคร้ัง   (4) 3 เดือนคร้ัง 

7. การรับรู้ข่าวสาร 

   (1) ส่ือโทรทศัน์   (2) ส่ือวทิย ุ

   (3) ส่ือทางอินเตอร์เน็ต  (4) ส่ือหนงัสือพิมพ ์

   (5) ส่ือนิตยสาร/วารสาร  (6) เพื่อนหรือญาติแนะน า 

   (7) ขบัรถผา่น   

8. การจ่ายเงินค่าบริการเฉล่ียต่อคร้ัง 

   (1) 1,000-3,000 บาท   (2) 3,001-5,000 บาท 

   (3) 5,000-8,000 บาท   (4) มากกวา่ 8,000 บาท 

9. การวางแผนการมารับบริการในอนาคต 

   (1) มาอีกแน่นอน   (2) จะไม่มาอีก 

   (3) ไม่แน่ใจ     
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการรับการบริการศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ

ของลูกค้า บริษัท มิตซูทกัษิณ จ ากดั จังหวดัปัตตานี  

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

มาก

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

ผลติภัณฑ์      

1. ศูนยบ์ริการจดัสถานท่ีไดอ้ยา่งเหมาะสม      

2. ศูนยบ์ริการใชอุ้ปกรณ์ท่ีมีมาตรฐานท่ีดี       

3. ส่ิงอ านวยความสะดวกของศูนยบ์ริการ มีความ

เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
     

4. ศูนยบ์ริการมีมาตรฐาน      

5. มีบริการใหเ้ลือกหลายแบบ      

ราคา      

1. ราคามีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      

2. ความชดัเจนในการช้ีแจงและประเมินค่าใชจ่้าย

ก่อนซ่อม 
     

3. ราคามีมาตรฐานเดียวกนักบัศูนยบ์ริการอ่ืน      

4. การใชร้าคาเป็นส่ิงจูงใจในการท าโปรโมชัน่      

ช่องทางจ าหน่าย      

1. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งของศูนยบ์ริการ      

2. ศูนยบ์ริการมีความกวา้งขวาง      

3. การแจง้ขอ้มูลทางโทรศพัทมื์อถือ      

4. การแจง้ขอ้มูลการใหบ้ริการ      

5. การขยายสาขาไปจงัหวดัอ่ืนๆ      



134 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

มาก

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

การส่งเสริมการตลาด      

1. โฆษณาของศูนยบ์ริการมีความน่าสนใจ       

2. การประชาสัมพนัธ์ผา่นทางอินเตอร์เน็ต      

3. การใหส่้วนลดพิเศษการรับการบริการ      

4. การรับสมคัรสมาชิกเพื่อสิทธิประโยชน์      

5. มีการโฆษณาทางส่ือส่ิงพิมพ ์นิตยสาร      

6. มีการโฆษณาทางวทิย/ุโทรทศัน์      

7. การออกบูธในงานออกร้านต่างๆ      

8. การส่งขอ้มูลข่าวสารผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ 

(SMS) 
     

9. การแนะน าสินคา้ผา่นทางจดหมายอีเลคโทรนิคส์ 

(e-mail) 
     

10. การแจกใบปลิวตามแหล่งชุมชน      

บุคลากร      

1. มารยาทและการตอ้นรับของพนกังานรับรถ      

2. ความสนใจสอบถามรายละเอียดการน ารถเขา้รับ

บริการ 
     

3. ความชดัเจนในการช้ีแจงและประเมินค่าใชจ่้าย

ก่อนซ่อม 
     

4. ความชดัเจนในการอธิบายผลการซ่อมและ

ค่าใชจ่้ายหลงัการซ่อม 
     

5. การใหข้อ้มูล/ตอบขอ้ซกัถามเพิ่มเติมเก่ียวกบัรถ      
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

มาก

ทีสุ่ด 

5 

มาก 

4 

ปาน

กลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อย

ทีสุ่ด 

1 

6. พนกังานมีเพียงพอกบัการให้บริการ      

7. พนกังานแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้      

8. พนกังานสามารถส่ือสารไดดี้      

กระบวนการให้บริการ      

1. การจดัคิวการเขา้รับการบริการ      

2. การจดัเกา้อ้ีนัง่ส าหรับลูกคา้ระหวา่งรอรับรถ      

3. การน าอุปกรณ์อีเลคโทรนิคส์มาใชใ้นการใหก้าร

บริการรับรถ 
     

4. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

5. ศูนยบ์ริการมีระบบมาตรฐานการบริการ      

6. ความตรงต่อเวลาในการนดัรับรถกลบัหลงัการซ่อม      

7. ความพร้อมของอะไหล่ในการเขา้รับบริการ      

8. ความสะอาดของรถหลงัการเขา้รับบริการ      

9. คุณภาพของงานหลงัการเขา้รับบริการ      

ลกัษณะทางกายภาพ      

1. ความสะดวกสบายของศูนยบ์ริการ      

2. การตกแต่งและความพร้อมของเคร่ืองมือของ

ศูนยบ์ริการ 
     

3. ความสะอาดของศูนยบ์ริการ      

4. ความสะอาดของห้องสุขา      

5. การสวมเคร่ืองแบบของพนกังาน      
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ส่วนที ่4  ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  

ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์มิตซูบิชิ 

 

ด้านผลติภัณฑ์ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

 

ด้านราคา 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

ด้านช่องทางการจ าหน่าย 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

ด้านบุคคลากร 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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ด้านกระบวนการให้บริการ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ข 

การพฒันาระบบบริหารคุณภาพของศูนยบ์ริการรถยนตต์ามมาตรฐาน ISO9001:2000 
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การพฒันาระบบบริหารคุณภาพของศูนย์บริการรถยนต์ตามมาตรฐาน ISO9001:2000 

 

มาตรฐาน ISO9001:2000 เป็นมาตรฐานทางด้านการพฒันาระบบบริหารคุณภาพ  

ซ่ึงสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ทั้ งใน องค์กรประเภทอุตสาหกรรมการผลิต และการบริการ 

ปัจจุบนัองคก์รต่างๆ ในภาคบริการจ านวนมาก ไดมี้การน ามาตรฐาน ISO9001:2000 มาประยุกตใ์ช้

แลว้ ไม่วา่จะเป็นงานบริการดา้นสาธารณสุขโรงพยาบาล โรงแรม หา้งสรรพสินคา้ ร้านอาหาร ศูนย์

การประชุม การส่ือสาร การขนส่ง คลงัสินคา้ รวมไปถึงศูนยบ์ริการรถยนต์ ซ่ึงในบทความน้ีจะ

อธิบายถึง แนวทางในการน าข้อก าหนดต่างๆ ของมาตรฐาน ISO9001:2000 มาปรับใช้กับ 

การพฒันาคุณภาพการบริการในศูนยบ์ริการรถยนต ์  

ศูนยบ์ริการรถยนต์ จะครอบคลุมกิจกรรมหลกัๆ ประกอบด้วย การขายรถยนต์ใหม่ 

การให้บริการบ ารุงรักษารถยนต์ และ การบริการอะไหล่รถยนต์ นอกจากนั้นในปัจจุบนับาง

ศูนยบ์ริการ ยงัมีกิจกรรมเสริมในบางประเด็น เพื่อสามารถให้บริการ กบัลูกคา้ไดอ้ย่างรอบด้าน 

ครบถว้น เช่น การจ าหน่ายรถยนต์ใช้แลว้ การรับซ้ือคืนรถยนต์ การบริการตกแต่งรถยนต ์รวมถึง 

การจดักิจกรรมเพื่อสังคม เพื่อเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ในสายตาของลูกคา้  

หากพิจารณาไปถึงกระบวนการต่างๆ ในการให้บริการ จะสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 

กระบวนการหลกั ๆ ไดแ้ก่  

1. การก าหนดขอบเขตของการบริการ  

2. การใหบ้ริการ  

3. การบนัทึกและส่งมอบ  

4. การติดตามผล  

5.กระบวนการสนบัสนุน  

 

1. การก าหนดขอบเขตการบริการ  

ขั้นตอนจะเร่ิมต้นเม่ือลูกค้าเข้ามาติดต่อเพื่อขอรับการบริการเก่ียวกับรถยนต์ การ

สอบถามความตอ้งการของลูกคา้ การตรวจวินิจฉยัเบ้ืองตน้ การทบทวนเอกสารต่างๆ การตกลงใช้

บริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงขอ้ตกลง  
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 1.1 การเข้ามาติดต่อของลูกค้า  

 ลูกคา้สามารถติดต่อเพื่อขอรับบริการจากศูนยบ์ริการไดใ้นหลายๆ รูปแบบ เช่น 

การโทรเขา้มาเพื่อจองคิวงาน หรือสอบถาม ความพร้อมในการใหบ้ริการของศูนย ์หรือลูกคา้อาจจะ

ขบัรถยนต์เข้ามาใช้บริการด้วยตวัเอง หรือได้รับแจง้จากทางบริษทั ประกนัภยั เม่ือรถยนต์เกิด

อุบติัเหตุ ตามขอ้ตกลงท่ีทางศูนยบ์ริการมีกบับริษทัประกนั  

 อยา่งไรก็ตาม ไม่วา่ลูกคา้จะเขา้มาติดต่อดว้ยวธีิใด ส่ิงส าคญัคือ ศูนยบ์ริการจะตอ้ง

ท าความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีไดรั้บแจง้จาก ลูกคา้อยา่งชดัเจน ดงันั้นทางศูนยบ์ริการควรจะมีวิธีการใน

การบนัทึกขอ้มูลจากลูกคา้ เช่น ใบรับแจง้งาน ใบแจง้ซ่อม แผนการท างาน เป็นตน้  

 1.2 การสอบถามความต้องการของลูกค้า  

 เม่ือลูกคา้ติดต่อมายงัศูนยบ์ริการแล้ว ขั้นตอนถดัไปศูนยบ์ริการจะตอ้งท าความ

เขา้ใจในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อมาก าหนด เป็นรูปแบบการบริการ เช่น ลูกคา้ตอ้งการน ารถยนตเ์ขา้

มาตรวจเช็คตามรอบระยะทาง (ทุกๆ 5000 หรือ 10000 กิโลเมตร) ความตอ้งการในการบริการ

จะต้องมีความชัดเจน ซ่ึงตามคู่มือการท างานจะระบุไวว้่าต้องท าอะไรบ้าง ซ่ึงจะน าไปสู่การ 

ประมาณการณ์ค่าใชจ่้ายท่ีคาดวา่จะเกิดข้ึนต่อไป  

 แต่ถ้าในกรณีท่ีลูกคา้แจง้ว่ามีเสียงดัง เม่ือท าการเร่งเคร่ืองยนต์ อยากให้ท าการ

แกไ้ข จะเห็นวา่ความตอ้งการของลูกคา้ยงั กวา้งมาก ไม่สามารถก าหนดแนวทางในการให้บริการ

ไดท้นัที จ  าเป็นท่ีจะตอ้งมีการคน้หาสาเหตุของปัญหานั้นก่อนๆ เช่น การท าการตรวจสอบเบ้ืองตน้   

 1.3 การตรวจวนิิจฉัยเบือ้งต้น  

 กรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการบ ารุงรักษาหรือซ่อมรถยนต ์จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้ง

มีการตรวจวนิิจฉยัเบ้ืองตน้ โดยเป้าหมาย ในการตรวจวนิิจฉยัเบ้ืองตน้ มีอยู ่2 ประการคือ การตรวจ

เพื่อหาสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดกับรถยนต์ และการตรวจสภาพของรถยนต์ก่อนรับรถยนต์มา

ด าเนินการ ทั้งน้ีไม่ว่าจะดว้ยเหตุผลอะไร จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการบนัทึกผลการ

ตรวจวินิจฉัยเบ้ืองตน้ โดยเฉพาะการตรวจสภาพของรถยนต์ก่อนรับรถยนต์มาด าเนินการ เพื่อ

ป้องกนัการร้องเรียนในภายหลงัหากเกิดความเสียหายกบัรถยนตโ์ดยท่ีไม่ไดเ้กิดจากศูนยบ์ริการ  

 ในกรณีท่ีงานนั้นไม่จ  าเป็นต้องด าเนินการซ่อมโดยทนัที ควรจะมีการทดสอบ

เพื่อให้แน่ใจในปัญหาท่ีเกิดข้ึน ร่วมกนักบัลูกคา้ เพื่อยืนยนัความถูกตอ้งของการแกไ้ข รวมถึงการ
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น าเสนอถึงแนวทางในการจดัการและค่าใชจ่้ายท่ีคาดวา่จะเกิดข้ึน อยา่งไรก็ตาม อาจจะมีความเห็น

หรือค าแนะน าเพิ่มเติมในภายหลงัก็ได ้ซ่ึงการประมาณค่าใช้จ่ายและเวลาท่ีใชใ้นการซ่อมบ ารุงจะ 

เกิดข้ึนได ้เม่ือเสร็จส้ินการตรวจวนิิจฉยั และก าหนดแนวทางในการแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจนแลว้  

 นอกจากนั้น จะตอ้งมีการก าหนดแนวทางในการคิดค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนกบัการตรวจ

วนิิจฉยัไวอ้ยา่งชดัเจนดว้ยวา่ จะคิด ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนหรือไม่ ในกรณีท่ีมีการคิดค่าใชจ่้ายลูกคา้ควร

ได้รับการแจง้ล่วงหน้าถึงรายละเอียดของการตรวจ และเวลาท่ีจะใช้ซ่ึงจะถูกน ามาคิดค่าใช้จ่าย

ต่อไป  

 1.4 การทบทวนประวตัิเดิม  

 ในกรณีท่ีการให้บริการกบัลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ จะตอ้งมีการตรวจสอบขอ้มูลใน

การให้บริการในคร้ังก่อนเพื่อพิจารณาถึง งานท่ีควรจะท า แต่ยงัไม่ไดด้ าเนินการ ตวัอย่างเช่น ใน

การให้บริการคร้ังก่อนไดมี้การแจง้ให้กบัลูกคา้ทราบถึงผา้เบรก อาจจะตอ้งมีการเปล่ียนในการเขา้

รับบริการคร้ังถดัไป ในกรณีท่ีมีงานท่ีตอ้งท าเพิ่มเติม จะตอ้งมีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบ และ ไดรั้บ

การยนืยนัจากลูกคา้ดว้ย  

 1.5 การตกลงยนืยนังานทีจ่ะต้องท า 

 ถา้ลูกคา้มีความตอ้งการใหท้ าการประเมินหรือเสนอราคาก่อนท่ีจะตกลงในงานจะ

ถือว่าเป็นส่ิงท่ีดีก่อนท่ีจะมีการยืนยนัการ ท างานกนั ซ่ึงในขั้นตอนน้ี จะตอ้งแน่ใจว่าจะสามารถ

ด าเนินการไดต้ามท่ีตกลงกบัลูกคา้ โดยจะตอ้งมีการก าหนดชนิดและแหล่งในการจดัหาช้ินส่วน

อะไหล่ท่ีจะใช้อย่างชัดเจนด้วย ซ่ึงครอบคลุมไปถึงช้ินส่วนอะไหล่ท่ีลูกค้ามีการจดัหามาเอง 

นอกจากนั้นยงัตอ้งก าหนดร่วมกบัลูกคา้ดว้ย ถึงระยะเวลาท่ีจะใช้ในการให้บริการ ขอ้จ ากดัต่างๆ 

ของเวลาท่ีจะตอ้งใช ้โดยจะตอ้งอธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจ และตกลงในขอ้เสนอดงักล่าว  

 ในกรณีท่ีตอ้งมีการจา้งงานหน่วยงานภายนอก จะตอ้งมีการแจง้ให้กบัลูกคา้ทราบ

ดว้ย รวมถึงจะตอ้งมีการตกลงกบัลูกคา้ อย่างชดัเจน ถึงวิธีการในการช าระเงินและการด าเนินการ

กรณีท่ีไม่มีการช าระเงิน หรือช าระเงินเกินจากท่ีก าหนดไวใ้ หลู้กคา้ทราบอยา่งชดัเจนดว้ย  

 จะตอ้งมีการอธิบายถึงรายละเอียดของการรับประกนัการให้บริการให้กบัลูกคา้ 

รวมถึงปัจจยัท่ีจะมีผลต่อขอบเขตของการ รับประกนัดว้ย โดยรวมไปถึงเง่ือนไขต่างๆ ในกรณีท่ี
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ช้ินส่วนอะไหล่บางรายการท่ีลูกคา้เป็นผูจ้ดัหามา เอง รวมถึงจะตอ้งมีการบนัทึกรายละเอียดของ

งานท่ีไดมี้การด าเนินการ และบนัทึกท่ีเป็นขอ้ตกลงร่วมกบัลูกคา้ในงานทีจะตอ้งด าเนินการ  

 ควรจะมีการจดัท าใบสั่งงาน (Job card) ข้ึน เพื่อระบุรายละเอียดงานท่ีจะตอ้งท า 

และถ้าเป็นไปได้ควรจะให้ลูกคา้ได้ลง นามเห็นชอบ เพื่อเป็นการยืนยนัความถูกตอ้งของงานท่ี

จะตอ้งท าว่าตรงตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้หรือในกรณีท่ีจะตอ้ง ด าเนินการตามท่ีบริษทัประกนัไดส่้ง

งานมาให ้ซ่ึงจะมีการระบุไวอ้ยา่งชดัเจนวา่จะตอ้งด าเนินการอะไรบา้ง  

 ในกรณีท่ีการเห็นชอบจากลูกคา้ผ่านทางโทรศพัท์ เพื่อป้องกนัความผิดพลาดท่ี

อาจจะเกิดข้ึน ควรมีการบนัทึกรายละเอียด ของรายการท่ีได้ตกลงกับลูกคา้ลงในแบบฟอร์มท่ี

ก าหนดข้ึนมา และท าการทวนความถูกตอ้งกบัลูกคา้ดว้ย ก่อนท่ีจะน าไป ด าเนินการต่อไป หรือถา้

เป็นไปได ้ควรจะมีการส่งเอกสารผ่านทาง Fax หรือทางอินเตอร์เน็ตกลบัไปหาลูกคา้ เพื่อยืนยนั

ความถูกตอ้งดว้ย  

 ถา้ไม่มีการวเิคราะห์งานเพิ่มเติม ก็ให้ด าเนินการตามรายละเอียดของงานตามท่ีตก

ลงไว ้แต่ถา้ไดมี้การตรวจวินิจฉยัเพิ่มเติม และพบวา่มีงานท่ีจะตอ้งด าเนินการเพิ่ม จะตอ้งมีการแจง้

กลบัไปยงัลูกคา้ เพื่อยนืยนังานท่ีจะตอ้งด าเนินการเพิ่มจากลูกคา้ ดว้ย  

 1.6 การเปลีย่นแปลงในงานทีต่กลงไว้  

 ในบางคร้ัง จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงรายละเอียดของงานท่ีไดต้กลงใน

เบ้ืองตน้ การเปล่ียนแปลงอาจะเกิดจากทั้ง ลูกคา้หรือจากศูนยบ์ริการเอง เม่ือมีการเปล่ียนแปลง

เกิดข้ึน ศูนยบ์ริการจะตอ้งอธิบายเพื่อให้เกิดความเขา้ใจและเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ และจะตอ้งมี

การบนัทึกรายละเอียดของการเปล่ียนแปลงไวอ้ยา่งชดัเจนดว้ย  

 ในมาตรฐาน ISO9001:2000 มีขอ้ก าหนดท่ีอธิบายถึงขอ้ก าหนดของการบริการไว้

อย่างชดัเจน ในขอ้ก าหนดท่ี 7.2 เร่ือง กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ โดยระบุไวว้่าขอ้ก าหนด

ของการบริการ จะมาจาก  

 1. ขอ้ก าหนดท่ีมาจากความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งขอ้ก าหนดท่ีเกิดข้ึนขณะท าการ

ส่งมอบบริการ และขอ้ก าหนดท่ี เกิดข้ึนภายหลงัการใหบ้ริการไปแลว้  

 2.ขอ้ก าหนดท่ีไม่ได้ระบุโดยลูกคา้ แต่เป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับงานบริการท่ีตอ้งมี

เพราะถา้หากเกิดขอ้บกพร่องจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจอยา่งมาก  
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 3. ขอ้ก าหนดในงานบริการท่ีเก่ียวขอ้งทางกฎหมาย หรือระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ  

 4.ขอ้ก าหนดในงานบริการอ่ืนๆ ท่ีก าหนดเพิ่มเติมโดยทางศูนยบ์ริการเอง  

 ทั้งน้ีในขอ้ก าหนดยงัไดร้ะบุไวด้ว้ยวา่ ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการทบทวนขอ้ก าหนด

ในงานบริการต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนด้วย ก่อนท่ีจะมีการยืนยนัรับบริการจากลูกค้า โดยพิจารณาถึง

ความสามารถของศูนยบ์ริการท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการหรือ ขอ้ก าหนดท่ีเกิดข้ึน ทั้งน้ีรวมไป

ถึงกรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงขอ้ก าหนด ขอ้ตกลง หรือความตอ้งการทั้งท่ีเป็นการ เปล่ียนแปลงท่ีมา

จากลูกคา้ หรือมาจากศูนยบ์ริการเอง ผลของการทบทวน รวมถึงการด า เนินการต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน

จะตอ้ง ไดรั้บการบนัทึกไวอ้ยา่งครบถว้นดว้ย  

 นอกจากนั้น ศูนยบ์ริการจะตอ้งจดัให้มีช่องทางในการติดต่อส าหรับลูกคา้อย่าง

ชดัเจนดว้ย โดยขอ้ก าหนดท่ี 7.2.3 ใน มาตรฐาน ISO9001:2000 เร่ืองการส่ือสารกบัลูกคา้ ไดร้ะบุวา่

ช่องทางในการส่ือสารท่ีก าหนดข้ึน จะตอ้งมีการประเมินถึง ความมีประสิทธิผลดว้ยว่าสามารถ

ส่ือสารกบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีหรือไม่ เช่น การวางระบบการติดต่อทางโทรศพัทแ์บบ Hot-Line เม่ือ

มีการน ามาใชง้านแลว้ จะตอ้งมีการติดตามผลการใชง้านวา่ลูกคา้มีการใชง้านมากหรือไม่เม่ือเทียบ

กบัวิธีการ เดิม และเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้หรือไม่ ทั้งน้ีในขอ้ก าหนดยงัระบุต่อดว้ยว่าประเด็น

ส าคญัท่ีจะตอ้งมีการส่ือสารไปยงั ลูกคา้ ประกอบดว้ย ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการ การติดต่อ

เพื่อขอรับการบริการจากลูกคา้ รวมถึงกรณีท่ีตอ้งการ เปล่ียนแปลงรายละเอียดของงานท่ีไดต้กลงไว้

แลว้ และการส่ือสารจากลูกคา้ กรณีท่ีมีขอ้ร้องเรียน หรือขอ้เสนอแนะในการ บริการ  

 

2. การปฏิบัติงาน  

เม่ือมีการตกลงในงานท่ีจะต้องท าแล้ว ขั้นตอนท่ีจะต้องด าเนินการในล าดับไป 

ประกอบดว้ย  

.  การรับรถเขา้รับบริการ  

.  การวางแผนการท างาน (รวมถึงงานท่ีจะตอ้งมีการจา้งหน่วยงานภายนอก)  

.  การก าหนดและสั่งซ้ือช้ินส่วนอะไหล่ท่ีจ าเป็น  

.  การระบุงานเพิ่มเติม  

.  การตรวจสอบและควบคุมกระบวนการ  
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 2.1 การรับรถเข้าบริการ  

 โดยทัว่ไป เม่ือมีการติดต่อเขา้มาใช้บริการ และมีการตรวจสอบสถาพรถยนต์ใน

เบ้ืองต้น จนถึงตกลงให้ด าเนินการ ก็จะมีการส่งมอบรถยนต์เพื่อด าเนินการในทนัที แต่ก็มีใน

บางคร้ังท่ีมีการตกลงเป็นท่ีเรียบร้อยแล้ว ลูกค้าได้น ารถยนต์กลับ และ น ามาเข้ารับบริการใน

ภายหลงั ซ่ึงในกรณีน้ีเม่ือลูกคา้น ารถยนตก์ลบัมา จะตอ้งมีการตรวจสอบซ ้ าอีกคร้ัง เพื่อยืนยนัสภาพ 

ตามท่ีได้ตกลงไวก่้อนหน้า ในกรณีท่ีพบมีการเปล่ียนแปลง จะต้องแจ้งให้กับลูกค้าทราบ เพื่อ

ทบทวนขอ้ตกลงท่ีไดเ้คยท าไวโ้ดยทนัที  

 ในขอ้ก าหนดท่ี 7.5.4 ของมาตรฐาน ISO9001:2000 เร่ืองทรัพยสิ์นของลูกคา้ ซ่ึง

ค าว่าทรัพยสิ์นของลูกคา้ส าหรับกรณีของ ศูนยบ์ริการ จะครอบคลุมทั้งรถยนต์ท่ีลูกคา้เขา้มารับ

บริการ และทรัพยสิ์นต่างๆ ท่ีอยู่ในรถยนต์ รวมไปถึงช้ินส่วนอะไหล่ท่ี ลูกคา้น ามาเอง เพื่อท าการ

เปล่ียนกบัช้ินส่วนเดิม ซ่ึงในขอ้ก าหนดไดร้ะบุว่าศูนยบ์ริการจะตอ้งจดัให้มีระบบในการตรวจรับ 

จดัเก็บ ดูแลรักษา และเคล่ือนยา้ยอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อไม่ให้เกิดความเสียหาย สูญหาย หรืออยู่

ในสภาพท่ีไม่สามารถ น ามาใชง้านได ้เกิดข้ึนกบัทรัพยสิ์นของลูกคา้ ทั้งน้ี ถา้หากพบวา่เกิดปัญหา

ข้ึนกบัทรัพยสิ์นของลูกคา้ จะตอ้งมีการแจง้ให้ ลูกคา้ทราบโดยทนัที เพื่อก าหนดแนวทางในการ

แกไ้ขต่อไป ดงันั้น การแจง้ให้ลูกคา้ทราบในเบ้ืองตน้ในการเก็บทรัพยสิ์น ท่ีมีค่า และไม่เก่ียวขอ้ง

กบัการบริการออกจากรถยนตก่์อนท่ีจะเขา้รับการบริการ รวมถึงมีการตรวจสอบให้ชดัเจนในขณะ

รับ รถยนต ์และช้ินส่วนอะไหล่ท่ีลูกคา้น ามาเองก่อนเขา้รับบริการ จะช่วยป้องกนัปัญหาท่ีอาจจะ

เกิดข้ึนไดอ้ยา่งมาก  

 2.2 การวางแผนการท างาน  

 เม่ือมีการรับรถยนต์เข้ามาให้บริการแล้ว ขั้นตอนถัดไปจะต้องท าการก าหนด

รายละเอียดของงานท่ีจะตอ้งท า และผูท่ี้จะตอ้ง ด าเนินการ รวมถึงรายละเอียดของงานท่ีจะตอ้งมี

การจา้งหน่วยงานภายนอกมาช่วยด าเนินการ ทั้งน้ีการวางแผนจะพิจารณาจาก  

 . ความสามารถของพนกังานท่ีใหบ้ริการ  

 . งานอ่ืนๆ ท่ีมีอยูใ่นศูนยบ์ริการ  

 . ระยะเวลาท่ีใชใ้นการด าเนินการท่ีไดป้ระเมินไว ้ 

 . ความซบัซอ้น และความยากของงานท่ีจะตอ้งท า  
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 . ความพร้อมของอะไหล่ช้ินส่วนรถยนตท่ี์จะตอ้งใช ้ 

 . ความพร้อมของเคร่ืองมือ และอุปกรณ์  

 นอกจากนั้น จะตอ้งจดัให้มีคู่มือท่ีเหมาะสมส าหรับรถยนตใ์นแต่ละรุ่นไวส้ าหรับ

อา้งอิงในการท างาน ในกรณีท่ีไม่มีคู่มือ ดงักล่าว ให้ท าการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งอ่ืนๆ ส าหรับการ

ท างานต่อไป  

 2.3 การระบุและส่ังช้ินส่วนอะไหล่ทีจ่ าเป็น รวมถึงงานทีต้่องจ้างท าภายนอก  

 ในการพิจารณาการสั่งซ้ือช้ินส่วนอะไหล่ จะตอ้งก าหนดร่วมกนักบัลูกคา้ ซ่ึงใน

บางกรณีลูกคา้อาจจะมีการจดัหาอะไหล่มา เอง แต่โดยทัว่ไปมกัจะด าเนินการโดยศูนยบ์ริการเอง  

 ในการด าเนินการจะตอ้งมัน่ใจไดว้า่ ถา้ลูกคา้เป็นผูจ้ดัหาช้ินส่วนอะไหล่เอง ลูกคา้

จะตอ้งเขา้ใจถึงขอบเขตของการ รับประกนักรณีท่ีช้ินส่วนนั้นเกิดความเสียหาย โดยจะตอ้งมีการท า

เคร่ืองหมายหรือสัญลักษณ์ท่ีเหมาะสมเม่ือมีการน ามาใช้งานในรถยนต์ของลูกค้า ในกรณีท่ี

ศูนยบ์ริการเป็นผูจ้ดัหาช้ินส่วนอะไหล่ จะตอ้งมัน่ใจไดว้า่จะสามารถจดัหาช้ินส่วนไดต้ามท่ีตอ้งการ 

โดยจะตอ้งมีรายช่ือของร้านคา้ท่ีจ  าหน่ายช้ินส่วนในแต่ละประเภทอย่างชัดเจน ในแต่ละรุ่นของ

รถยนต ์  

 เม่ือมีการสั่งซ้ือช้ินส่วนอะไหล่จากร้านคา้ภายนอก ร้านคา้เหล่านั้นจะตอ้งเขา้ใจ

อย่างถูกตอ้งถึงรายละเอียดของช้ินส่วน อะไหล่ท่ีตอ้งการ โดยเอกสารการสั่งซ้ือรวมถึงเอกสารท่ี

เก่ียวขอ้งจะตอ้งระบุขอ้มูลอยา่งถูกตอ้งชดัเจนดว้ย ในกรณีท่ีการสั่งซ้ือช้ินส่วนอะไหล่เป็นอะไหล่

มือสอง (Second hand part) ก็จะตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อให้แน่ใจก่อนวา่ เหมาะสมท่ี

จะน ามาใชง้านได ้ 

 2.4 การขนส่งและตรวจรับช้ินส่วนอะไหล่และการจ้างงานภายนอก  

 ในบางกรณี อาจจะตอ้งมีการไปขนส่งช้ินส่วนอะไหล่มาเอง จะตอ้งสร้างความ

มัน่ใจไดว้า่ไดมี้การ ด าเนินการอยา่งถูกตอ้ง หรือในกรณีท่ีลูกคา้มีความตอ้งการจะไปน าอะไหล่จาก

ผูส่้งมอบมาเอง ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการแจง้ให้กบัผูส่้งมอบทราบ ด้วย ว่าลูกคา้อาจจะตอ้งการ

ตรวจสอบดว้ยตวัเองและจะน าอะไหล่กลบัมาเอง  

 ขอ้ก าหนดท่ี 7.4.3 ในมาตรฐาน ISO9001:2000 ระบุไวว้า่ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการ

ก าหนดแนวทางในการตรวจสอบ คุณภาพของช้ินส่วนอะไหล่ท่ีสั่งซ้ือเขา้มา เพื่อให้มัน่ใจไดว้่ามี
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คุณภาพตรงตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้สามารถน ามาใช้ในการให้บริการกบัรถยนต์ของลูกคา้ หรือ

สามารถน าไปจ าหน่ายใหก้บัลูกคา้ ในกรณีท่ีศูนยบ์ริการมีการจ าหน่ายช้ินส่วนอะไหล่ดว้ย  

 2.5 การก าหนดงานทีจ่ะต้องท าเพิม่เติม  

 ในบางกรณีอาจจะตอ้งมีการท างานเพิ่ม ซ่ึงไม่สามารถก าหนดหรือตรวจพบได้

ในขณะท าการตกลงขอบเขตการใหบ้ริการ กบัลูกคา้ แต่จะตรวจพบในภายหลงัจากท่ีเร่ิมด าเนินการ

แลว้ เช่นการพบช้ินส่วนมีการเสียหายในเคร่ืองยนต ์หรือระบบท่อ ต่างๆ ภายในรถยนต์ ซ่ึงถา้เกิด

กรณีน้ี จะตอ้งมีการแจง้ใหก้บัลูกคา้ทราบโดยทนัที พร้อมอธิบายใหเ้กิดความเขา้ใจอยา่งชดัเจน เพื่อ

ยนืยนัการขอ้ตกลงใหม่จากลูกคา้ก่อนท่ีจะด าเนินการต่อไป  

 2.6 การตรวจสอบและควบคุมกระบวนการ  

 ในการท างาน จะตอ้งแน่ใจว่าได้มีการปฏิบติังานตามมาตรฐานการท างานท่ีได้

ก าหนดไว ้โดยอาจจะมีการจดัท าใบ ตรวจสอบ (Check list) เพื่อยืนยนัความถูกตอ้งในการท างาน

ในแต่ละขั้นตอน ซ่ึงขอ้มูลท่ีได้สามารถน ามาใช้ในการควบคุม และการค านวณตน้ทุนในการ

ท างานต่อไป  

 ช้ินส่วนอะไหล่ จะตอ้งไดรั้บการตรวจสอบเป็นระยะๆ ในขณะท่ีท าการตรวจนบั

ปริมาณในคลงัอะไหล่เพื่อป้องกนัการ เส่ือมสภาพ และการหมดอายุ นอกจากนั้นอาจจะตอ้งมีการ

จดัเตรียมพื้นท่ีพิเศษส าหรับการจดัเก็บวสัดุท่ีต้องมีการควบคุม เป็นพิเศษ เช่น สินค้าอนัตราย 

สารเคมี หรือ ตวัถงัรถยนต์ท่ีพร้อมใชง้าน เป็นตน้ นอกจากนั้นในการรับเขา้ หรือเบิกจ่าย ออกไป 

จะตอ้งมีการจดัท าเป็นเอกสารหรือบนัทึกไวอ้ย่างชัดเจน รวมถึงการจดัท ารายงานการตรวจพบ

สินคา้เกิดการ เสียหาย สูญหาย หรือเส่ือมสภาพ  

 ขอ้ก าหนดท่ี 7.5.1 เร่ืองการควบคุมการผลิตและการให้บริการ ระบุไวว้่า องค์กร

จะตอ้งมีการวางแผนและด าเนินการในการ ใหบ้ริการ ภายใตส้ภาวะท่ีควบคุม ซ่ึงประกอบดว้ย  

 1. การจดัให้มีขอ้มูล สารสนเทศเพื่ออธิบายรายละเอียดของการให้บริการ และ

เกณฑคุ์ณภาพของการบริการไวอ้ยา่ง ชดัเจน  

 2. การจดัใหมี้เอกสารคู่มือการท างานอยา่งถูกตอ้ง สามารถน ามาใชอ้า้งอิงได ้ 

 3. การจดัใหมี้เคร่ืองมือท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม และเพียงพอต่อการน ามาใชง้าน  
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 4. การจดัใหมี้เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดั การทดสอบ และการตรวจสอบคุณภาพของ

การบริการ ท่ีน่าเช่ือถือได ้และมีอยา่งเพียงพอส าหรับการใชง้าน  

 5. การด าเนินการในการวดัและการเฝ้าติดตาม  

 6. การด าเนินการในการส่งมอบ และการด าเนินการหลงัการใหบ้ริการแลว้  

 ในขอ้ก าหนดท่ี 8.2.3 ไดร้ะบุไวว้่าจะตอ้งมีการตรวจสอบและวดัการด าเนินการ

ของกระบวนการต่างๆ วา่ไดด้ าเนินการเป็นไปตามแผนท่ีไดว้างไวห้รือไม่ ในกรณีท่ีพบวา่ผลของ

การด าเนินการของกระบวนการนั้นๆ ไม่เป็นไปตามท่ีก าหนด จะตอ้งมีการด าเนินการแกไ้ขความ

บกพร่องท่ีเกิดข้ึนโดยทนัที และหามาตรการป้องกนัการเกิดข้ึนซ ้ าของปัญหานั้นดว้ย  

 ส่วนในขอ้ก าหนดท่ี 8.2.4 จะระบุให้ตอ้งมีการวดั การตรวจสอบผลิตภณัฑ์หรือ

บริการท่ีด าเนินการแลว้เสร็จ เพื่อให้มัน่ใจว่า ผลของการด าเนินการไดผ้ลลพัธ์ตรงตามท่ีตอ้งการ 

ทั้งน้ีในกรณีของศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการตรวจสอบสภาพของรถยนตท่ี์เขา้รับบริการ เม่ือด าเนินการ

แลว้เสร็จตามแผนงานท่ีไดก้ าหนดไวก่้อนท่ีจะมีการส่งรถยนตคื์นให้กบัลูกคา้ ในกรณีท่ีพบ ปัญหา

ข้ึน ให้ท าการแก้ไขโดยทนัที ทั้ งน้ีจะต้องท าการตรวจสอบให้ครบถ้วนทุกจุดตามมาตรฐานท่ี

ก าหนดไวเ้สียก่อน จึงจะส่งมอบรถยนตคื์นได ้ 

3. การบันทกึและส่งคืน  

ในการด าเนินการ จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการบนัทึกส่ิงท่ีไดท้  าไป ทั้งระยะเวลาท่ีใช ้ช้ินส่วน

อะไหล่ท่ีน ามาเปล่ียน รวมถึงวสัดุ ส้ินเปลืองอ่ืนๆ เช่น น ้ ามนัเคร่ือง หรืออ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน 

และถา้เป็นไปได ้ควรจะให้ลูกคา้ไดล้งนามรับรองการท างาน ลงบนเอกสารท่ีก าหนด โดยขั้นตอน

จะประกอบดว้ย  

. บนัทึกการท างาน  

. การเสร็จส้ินงานและส่งมอบรถยนตคื์นลูกคา้  

. การอธิบายถึงการรับประกนัและสิทธิในการร้องเรียน   

 3.1 การบันทกึการท างาน  

 ในกรณีมีการใช้ใบสั่งงานเพื่อก าหนดรายละเอียดของงานท่ีจะตอ้งท า จะตอ้งมี 

การบนัทึกเม่ือได้ท างานแลว้เสร็ จลงบนใบสั่งงานดว้ย เช่นเดียวกบัการบนัทึกระยะเวลาท่ีใช้ใน 
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การท างาน รวมถึงรายละเอียดของช้ินส่วนอะไหล่ และวสัดุส้ินเปลืองท่ีใช้ ซ่ึงใบสั่งงานน้ีจะถูก

น าไปใชใ้นการค านวณค่าใชจ่้ายจริงท่ีเกิดข้ึนของการใหบ้ริการ   

 นอกจากนั้น ในใบบนัทึกการท างาน ยงัอาจจะระบุถึงงานท่ีจะตอ้งด าเนินการใน

อนาคต เช่น ผา้เบรกจะตอ้งไดรั้บการ ตรวจสอบและเปล่ียนในการใหบ้ริการคร้ังถดัไป  

 3.2 การปิดงานและส่งมอบรถยนต์คืน  

 ก่อนท่ีจะมีการส่งมอบรถยนต์คืนให้กบัลูกค้า ศูนยบ์ริการจะต้องแน่ใจก่อนว่า

ขอ้ตกลงต่างๆ ท่ีท าไวก้บัลูกคา้ ไดรั้บการด าเนินการเสร็จสมบูรณ์เป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ จะตอ้งมีการ

ทดสอบรถยนตต์ามรายการของงานท่ีไดด้ าเนินการ และบนัทึกผล การทดสอบไวอ้ยา่งชดัเจนดว้ย  

 เม่ือลูกคา้เขา้มารับรถยนต์คืน จะตอ้งจดัให้มีการอธิบายถึงงานท่ีไดด้ าเนินการไป 

รวมถึงอาจจะตอ้งมีการทดสอบการขบัข่ีให้กบัลูกคา้ดว้ย ถา้เป็นไปไดค้วรจะมีการให้ลูกคา้ลงช่ือ

รับรองในใบงาน หรือบนัทึกผลการทดสอบรถยนตโ์ดยลูกคา้  

 3.3 การอธิบายรายละเอยีดของการรับประกนัและสิทธิในการร้องเรียน  

ในขั้นตอนถดัไป จะตอ้งมีการท าความเขา้ใจในรายละเอียดของการรับประกนัการ

ใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ รวมถึงขอบเขตของ ความรับผิดชอบให้ชดัเจนดว้ย เช่น ในกรณีของช้ินส่วน

อะไหล่ท่ีลูกคา้น ามาเอง รวมถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนภายหลงั จากการตกลงเร่ืองการรับประกนั

ไปแลว้  

4. การติดตามผล  

ภายหลงัจากเสร็จส้ินงานท่ีใหบ้ริการแลว้ จะตอ้งมีการด าเนินการเพิ่มเติม ดงัน้ี  

. การทบทวนตน้ทุนท่ีเกิดข้ึน (ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนจริงเทียบกบัท่ีไดป้ระมาณไว)้  

. การติดตามผลกบัลูกคา้ (วา่มีปัญหาภายหลงัจากการใหบ้ริการหรือไม่)  

. การแจง้เตือนเพื่อเขา้รับบริการในเวลาท่ีเหมาะสม (กรณีท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการอยา่ง

สม ่าเสมอ)  

. การแจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึน (ถา้มี)  

. การด าเนินการตามท่ีลูกคา้ร้องขอ (การสอบถาม หรือการร้องเรียน)  
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 4.1 การทบทวนต้นทุน  

 ใหท้ าการทบทวนตน้ทุนในการท างานท่ีเกิดข้ึนจริง เทียบกบัตน้ทุนท่ีไดป้ระมาณ

ไว ้เพื่อให้เห็นถึงความสามารถในการ ประเมินต้นทุน และส่ิงทีจะต้องท าการปรับปรุงแก้ไข 

นอกจากนั้นยงัใชป้ระกอบในการตดัสินใจถึงความจ าเป็นในการ ฝึกอบรมส าหรับพนกังานดว้ย  

 4.2 การติดตามผลกบัลูกค้า  

 ภายหลงัจากการให้บริการเสร็จส้ินแล้วประมาณ 1 สัปดาห์ ควรจะมีการติดต่อ

กลับไปยงัลูกค้า เพื่อสอบถามถึงปัญหาใน การใช้งานภายหลังจากการเข้ารับบริการ รวมถึง

ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อน ามาปรับปรุงการท างาน นอกจากนั้นการติดต่อ กลบัไปหาลูกคา้ ยงัช่วยให้

สามารถท าการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน หรือท่ีอาจจะเกิดข้ึนไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

 4.3 การแจ้งเตือนการเข้ารับบริการ  

 ในกรณีท่ีลูกคา้มีการเขา้มาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ควรจะมีระบบในการแจง้เตือน

ลูกคา้ให้ทราบล่วงหน้าประมาณ 1-2 สัปดาห์ก่อนทีจะถึงก าหนดเวลาท่ีจะตอ้งน ารถยนต์เขา้รับ

บริการ ซ่ึงการด าเนินการดงักล่าว จะช่วยใหร้ถยนตไ์ดรั้บการ บ ารุงรักษาอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม ไม่

น าไปสู่ความเสียหายอยา่งมาก จากการไม่ไดน้ ารถยนตเ์ขา้รับบริการตามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ 

 4.4 การแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงปัญหาทีอ่าจจะเกดิขึน้  

 ในกรณีท่ีพบว่ามีปัญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนในระหว่างการให้บริการ และมีการแจง้

ใหก้บัลูกคา้ทราบ อาจจะท าใหต้อ้งมีการ ท างานเพิ่มเติม ซ่ึงการด าเนินการในส่วนน้ีจะสามารถช่วย

ใหลู้กคา้ไม่เกิดปัญหาในขณะใชง้านรถยนต ์หรือไม่ท าใหลู้กคา้ เสียค่าใชจ่้ายท่ีมากเกินไป  

 4.5 การด าเนินการตามทีลู่กค้าร้องขอ  

 ลูกคา้ของศูนยบ์ริการอาจจะมีการติดต่อกลบัมาภายหลงัจากเขา้รับบริการแลว้ ซ่ึง

อาจจะเป็นปัญหาของสมรรถนะในการใช้งานของรถยนต์ น ามาสู่การร้องเรียนจากลูกคา้ ดงันั้น

ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีระบบในการจดัการกบัความกงัวลของลูกคา้ท่ี เกิดข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพดว้ย  

 เป้าหมายท่ีส าคญัขอการจดัท ามาตรฐาน ISO9001:2000 คือการพฒันาระบบเพื่อ

น าไปสู่การสร้างความพึงพอใจสูงสุด ให้กับลูกค้า ซ่ึงในข้อก าหนดท่ี 8.2.1 ได้ก าหนดไวว้่า 

ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการก าหนดวิธีการในการคน้หาและวดัไดว้า่ลูกคา้ ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความพึง

พอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการหรือไม่ 
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 ทั้งน้ีจะตอ้งมีการก าหนดออกมาเป็นประเด็นต่างๆ อยา่งชดัเจนว่าจะวดัความพึง

พอใจของลูกคา้ในเร่ืองอะไรบา้ง จะวดั อยา่งไร บ่อยแค่ไหน เช่น ทุกคร้ังท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ จะ

มีการติดต่อกลบัไปหาลูกคา้โดยทางโทรศพัท์ เพื่อสอบถาม ความรู้สึกของลูกคา้ต่อการบริการท่ี

ได้รับ รวมถึงการสอบถามถึงปัญหาของการใช้งานรถยนต์ภายหลังจากรับบริการไปแล้ว 

นอกจากนั้นในขอ้ก าหนดน้ี ยงัระบุถึงส่ิงท่ีศูนยบ์ริการจะตอ้งด าเนินการต่อ คือเม่ือไดรั้บขอ้มูลจาก

ลูกคา้แลว้ จะตอ้งน ามา พิจารณาเพื่อก าหนดมาตรการในการด าเนินการต่อไป กรณีท่ีพบวา่ลูกคา้ไม่

พอใจในเร่ืองใด จะตอ้งรีบน ามาด าเนินการ แกไ้ขปัญหาโดยทนัที หรือกรณีท่ีพบวา่ลูกคา้เกิดความ

พึงพอใจในเร่ืองใด ก็จะตอ้งหามาตรการเพื่อรักษาการท างานในเร่ืองนั้นให้ดีอยูต่ลอดเวลา รวมไป

ถึงการคน้หาต่อไปวา่ จะตอ้งมีการด าเนินการเพิ่มเติมในจุดใด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั ลูกคา้

ได้มากข้ึน จนสร้างความเช่ือมัน่และเกิดความรู้สึกว่าเป็นศูนย์บริการเพียงแห่งเดียวท่ีลูกค้าจะ

เลือกใชบ้ ริการ  

 

5. การบริหารศูนย์บริการ  

นอกเหนือจากขั้นตอนในการท างานตามท่ีกล่าวมาแล้ว ในการพฒันาระบบบริหาร

คุณภาพส าหรับศูนยบ์ริการ ยงัครอบคลุมถึงกระบวนการอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งอีก ประกอบดว้ย  

. การก าหนดนโยบายดา้นคุณภาพ  

. การก าหนดว่าใครจะต้องท าอะไร ใครเป็นผูรั้บผิดชอบในการด าเนินการตาม

มาตรฐานดา้นคุณภาพ  

. การทบทวนความเหมาะสมทั้งทางดา้นบุคลากรและเคร่ืองมือ  

. การทบทวนอยา่งต่อเน่ืองถึงทิศทางของธุรกิจ  

. การควบคุมขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นตอ้งใชส้ าหรับการปฏิบติังาน  

. การตดัสินใจในการจดัซ้ือช้ินส่วนอะไหล่ รวมถึงการจา้งงานหน่วยงานภายนอก  

. การดูแลรักษาอุปกรณ์ และเคร่ืองมือ  

. การจดัท าระบบการสร้างความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือวดั  

. การจดัท าระบบเพื่อให้มัน่ใจวา่ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึน ไดรั้บการแกไ้ขเพื่อไม่ให้เกิด

ปัญหาข้ึนอีก  
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. การตรวจสอบอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหม้ัน่ใจวา่การด าเนินการเป็นไปตามท่ีตอ้งการ  

. การจดัการฝึกอบรมท่ีจ าเป็นใหก้บัพนกังาน  

. การรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจ  

 5.1 การก าหนดนโยบายคุณภาพ  

 จะตอ้งมีการก าหนดแนวทางในการด าเนินธุรกิจท่ีชดัเจน เรียกวา่ นโยบายคุณภาพ 

(Quality policy) ซ่ึงมุ่งเนน้ท่ีการตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อมา

ก าหนดใหเ้ป็นเป้าหมายคุณภาพ (Quality objective) ต่อไป  

 ทั้งน้ีจะตอ้งมีการก าหนดวิธีการในการวดัอยา่งชดัเจน เพื่อให้มัน่ใจวา่จะสามารถ

ด าเนินการไดต้ามนโยบายท่ีไดก้ าหนดไว ้้นโยบายคุณภาพจะถูกก าหนดเป็นส่วนหน่ึงของแผน

ธุรกิจ เป้าหมาย ภารกิจ ของศูนยบ์ริการ  

 นโยบายคุณภาพเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะแสดงถึงความมุ่งมัน่ของศูนยบ์ริการในการ

ให้บริการอย่างมีคุณภาพ ดงันั้นในมาตรฐาน ISO9001:2000 จึงไดร้ะบุไวใ้นขอ้ก าหนดท่ี 5.3 ว่า

ผูบ้ริหารระดบัสูงจะตอ้งท าการก าหนดนโยบายคุณภาพ โดยท่ีนโยบาย คุณภาพ จะตอ้ง  

 1.สอดคลอ้งกบัเป้าหมายในการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ  

 2.แสดงถึงความมุ่งมัน่ท่ีจะด าเนินการให้สอดคล้องกับข้อก าหนดต่างๆ และ

ปรับปรุงความมีประสิทธิผลของการท างานอยา่งต่อเน่ือง  

 3. น ามาใชเ้ป็นกรอบส าหรับการก าหนดเป้าหมายคุณภาพต่อไป  

 4.ได้รับการส่ือสาร เพื่อให้เกิดความเข้าใจและมีส่วนร่วมต่อนโยบายคุณภาพ

ส าหรับพนกังานทัว่ทั้งองคก์ร  

 5. มีการทบทวนความเหมาะสมอยา่งสม ่าเสมอ  

 เม่ือมีการก าหนดนโยบายคุณภาพส าหรับศูนยบ์ริการข้ึนมาแล้ว การท่ีจะท าให้

นโยบายคุณภาพเป็นความจริงข้ึนมาได ้ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการก าหนดแนวทางในการด าเนินการ

เพื่อรองรับกบันโยบายคุณภาพนั้นๆ โดยจะเป็นการก าหนดใน รูปแบบของเป้าหมายคุณภาพ หรือ 

Quality objective ซ่ึงในขอ้ก าหนดท่ี 5.4.1 ของมาตรฐาน ISO9001:2000 ได้ระบุว่า เป้าหมาย

คุณภาพท่ีก าหนดข้ึน จะตอ้งสอดคลอ้งกบันโยบายคุณภาพ ตอ้งสามารถวดัได ้และมีผูรั้บผิดชอบใน

แต่ละเป้าหมายอยา่งชดัเจนดว้ย  
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 นอกจากนั้นยงัตอ้งก าหนดแผนการด าเนินการ (Action Plan) ท่ีชดัเจน รองรับใน

แต่ละเป้าหมายคุณภาพดว้ยว่าจะตอ้ง ด าเนินการอะไรบา้ง เพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ของการท างานตาม

เป้าหมายท่ีได้ก าหนดไวท้ั้งน้ีแผนการด าเนินการจะตอ้งระบุถึง กรอบระยะเวลาการด าเนินการ 

ในแต่ละขั้นตอน ผูรั้บผิดชอบ การวดัผล และทรัพยากรท่ีจ าเป็นส าหรับการด าเนินการตาม 

แผนงานดว้ย  

 5.2 การก าหนดอ านาจหน้าที ่ความรับผดิชอบ  

 จะต้องมีการก าหนดอย่างชัดเจนว่าใครจะต้องท าอะไร และมีหน้าท่ีอย่างไร 

รวมถึงอ านาจในการตดัสินใจในเร่ืองต่างๆ เช่น ใครเป็นผูต้ดัสินใจในการสั่งซ้ือช้ินส่วนอะไหล่จาก

ภายนอก ใครสามารถเสนองานให้กบัลูกคา้ได ้ใครมีหนา้ท่ีในการรับช าระ เงินค่าบริการจากลูกคา้ 

นอกจากนั้น ยงัต้องมีการก าหนดให้ชัดเจนด้วยว่าใครเป็นผูรั้บผิดชอบเก่ียวกับคุณภาพ และ

มาตรฐานในการปฏิบัติงาน ในกรณีท่ีพบว่ามีการด าเนินการท่ีไม่ถูกต้องเกิดข้ึน ใครเป็น

ผูรั้บผดิชอบในการด าเนินการแกไ้ข ส่ิงเหล่าน้ีจะตอ้งก าหนดข้ึนมาอยา่งชดัเจนดว้ย  

 ในข้อก าหนดท่ี 5.5 ของมาตรฐาน ISO9001:2000 ได้ระบุไวอ้ย่างชัดเจนว่า 

ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการก าหนดบทบาท อ านาจหนา้ท่ี และความรับผิดชอบ ของพนกังานในแต่ละ

ระดบั และแต่ละหน่วยงาน และมีการจดัท าเป็นเอกสารไวอ้ย่าง ชัดเจนด้วย เช่น ผงัโครงสร้าง

องค์กรของศูนยบ์ริการ เอกสารบรรยายหน้าท่ีงาน (Job description) ศูนยบ์ริการ จะตอ้งจดัให้มี

รูปแบบการส่ือสารภายในศูนยบ์ริการกบัพนกังานไวอ้ยา่งชดัเจนดว้ย เพื่อให้มัน่ใจวา่พนกังาน ทุก

คนสามารถรับรู้ถึงการด าเนินการตามระบบบริหารคุณภาพไดอ้ยา่งเขา้ใจและทัว่ถึง เช่น การจดัให้มี

บอร์ด ประชาสัมพนัธ์ การมีเสียงตามสาย การส่ือสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ต การจดัให้มีการประชุม 

เป็นตน้  

 5.3 การจัดให้มีบุคลากรและเคร่ืองมืออย่างเหมาะสม  

 ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการทบทวนอย่างต่อเน่ืองถึงความเหมาะสมของทรัพยากร

บุคคลต่อการด าเนินการ โดยจะครอบคลุม ตั้งแต่การก าหนดทกัษะท่ีจ าเป็นส าหรับการท างานของ

พนกังานในแต่ละหนา้ท่ี และแต่ละระดบั รวมถึงการจดัให้มีการ ฝึกอบรมเพื่อให้พนกังานมีทกัษะ 

ความสามารถท่ีเพียงพอต่อการท างานตามท่ีไดก้ าหนดไว ้ซ่ึงในบางคร้ัง การท างานในบาง ประเภท

อาจจะตอ้งมีการจา้งงานจากภายนอกเขา้มาด าเนินการ   
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 นอกจากนั้ นจะต้องมีการดูแลรักษาเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใช้ให้มีความ

เหมาะสมกบังานท่ีท าด้วย โดยอาจจะตอ้งมีการ ปรับปรุง ทดแทน หรือเปล่ียนไปจา้งหน่วยงาน

ภายนอกเป็นผูด้  าเนินการแทนในงานท่ีมีลกัษณะพิเศษ  

 

 5.4 การทบทวนการด าเนินการ  

 ศูนยบ์ริการจะตอ้งจดัให้มีการทบทวนการท างานของระบบ รวมถึงทรัพยากรท่ี

จ าเป็น โดยมีเป้าหมายเพื่ อท่ีจะค้นหาส่ิงท่ี จะต้องท าการปรับปรุงเปล่ียนแปลง ทั้ งน้ีการ

เปล่ียนแปลงท่ีจ าเป็นจะมาจากหลายๆ ประเด็น เช่น ปริมาณการร้องเรียนของ ลูกคา้ท่ีเพิ่มสูงข้ึน 

หรือจ านวนของงานท่ีตอ้งท าซ ้ ามีมากข้ึน  

 ในกรณีท่ีพบวา่ระบบมีความเหมาะสมเพียงพอส าหรับการท างาน ก็ไม่จ  าเป็นตอ้ง

มีการเปล่ียนแปลงแต่อยา่งใด โดยอาจจะพิจารณาถึงแนวทางในการปรับปรุงงานใหดี้ข้ึนต่อไป  

 ในขอ้ก าหนดท่ี 5.6 ของมาตรฐาน ISO9001:2000 ไดร้ะบุไวว้า่ผูบ้ริหารระดบัสูง

จะตอ้งมีการทบทวนอย่างต่อเน่ืองถึงความ มีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพท่ีไดจ้ดัท าข้ึน 

โดยเป็นการประเมินถึงความเพียงพอของระบบ ผลการด าเนินการท่ีเกิดข้ึน เพื่อก าหนดมาตรการใน

การปรับปรุงแกไ้ข และการเปล่ียนแปลงต่างๆ ให้สามารถด าเนินการไดบ้รรลุตามเป้าหมาย และ

นโยบายท่ีได้ก าหนดไว ้หัวข้อท่ีจะต้องน ามาทบทวนโดยฝ่ายบริหาร ในขอ้ก าหนดท่ี 5.6.2 ได้

ก าหนดไว ้ประกอบดว้ย  

 1. ผลของการตรวจประเมิน ทั้งการตรวจประเมินภายใน และการตรวจประเมิน

โดยหน่วยงานภายนอก  

 2. ขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดรั้บแจง้มาจากลูกคา้ ทั้งขอ้ร้องเรียน ขอ้เสนอแนะรวมถึงผลท่ี

ไดจ้ากการส ารวจความพึงพอใจ ของลูกคา้  

 3. ผลของการด าเนินการในแต่ละกระบวนการ และคุณภาพของการบริการ  

 4. สถานะและความคืบหน้าของการด า เนินการแก้ไขและการป้องกันความ

บกพร่องในการท างาน  

 5. การติดตามผลและความคืบหนา้จากการทบทวนในคร้ังก่อน  
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 6. การเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงมีผลกระทบต่อระบบบริหารคุณภาพของ

ศูนยบ์ริการท่ีจดัท าข้ึน  

 7. ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงงาน  

 ทั้งน้ีผลลพัธ์ท่ีได้จากการทบทวนระบบบริหารคุณภาพโดยฝ่ายบริหาร จะตอ้ง

น าไปสู่  

 1. การปรับปรุงความมีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ และกระบวนการ

ท างานต่างๆ ในศูนยบ์ริการ  

 2. การปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการ  

 3. ทรัพยากรต่างๆ ท่ีจ  าเป็นส าหรับการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ  

 5.5 การควบคุมข้อมูล ข่าวสาร  

 จะตอ้งมีการจดัท าระบบเพื่อใหม้ัน่ใจไดว้า่  

 . มีคู่มือในการท างานตามท่ีตอ้งการ และสามารถเขา้ถึงขอ้มูลตามท่ีตอ้งการจาก

แหล่งต่างๆ ได ้ 

 . พนกังานสามารถเขา้ถึงขอ้มูลท่ีจ  าเป็นได ้นอกจากนั้น การควบคุมเอกสารและ

ขอ้มูลยงัครอบคลุมไปถึงข้อมูลท่ีเก่ียวกบัลูกคา้ และผูส่้งมอบ (Supplier) ด้วย โดยตอ้ง มีการ

ปรับปรุงขอ้มูลต่างๆ เช่น ช่ือ ท่ีอยู ่เบอร์โทรศพัท ์เป็นตน้ ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ  

 เอกสารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการกบัลูกคา้ จะตอ้งไดรั้บการควบคุมตาม

ขอ้ก าหนดท่ี 4.2.3 เร่ืองการควบคุม เอกสาร โดยระบุไวว้่า ศูนยบ์ริการจะตอ้งก าหนดแนวทางท่ี

ชดัเจนส าหรับการควบคุมเอกสารประเภทต่างๆ ท่ีน ามาใชใ้น การให้บริการกบัลูกคา้ ทั้งทางตรง

และทางออ้ม รวมถึงเอกสารจากภายนอกท่ีมีการน ามาใช้อา้งอิงในการท างานด้วย โดย เอกสาร

ต่างๆ จะตอ้ง  

 1. ได้รับการอนุมติัให้น ามาใช้งานได้ ก่อนท่ีจะมีการน าไปแจกจ่ายเพื่อใช้งาน

ต่อไป ดงันั้นศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการ ก าหนดผูท่ี้มีอ านาจหนา้ท่ีอยา่งชดัเจนในการอนุมติัเอกสารใน

ประเภทต่างๆ เพื่อใหน้ ามาใชง้าน  

 2. จะตอ้งได้รับการทบทวนอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้มัน่ใจว่าเอกสารนั้นๆ มีความ

ทนัสมยั เน้ือหามีความถูกตอ้ง เหมาะสมต่อการน ามาปฏิบติั 
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 3. มีการแสดงสถานะของเอกสารต่างๆ อย่างชัดเจน กรณีมีการเปล่ียนแปลง

เกิดข้ึน สามารถระบุไดว้า่เอกสารรุ่นใด ท่ีทนัสมยักวา่ สามารถน ามาอา้งอิงในการท างานได ้ 

 4. ตอ้งสามารถอ่านไดง่้าย  

 5. ตอ้งมีการควบคุมเอกสารจากภายนอกท่ีมีการน ามาใชอ้า้งอิงในการท างาน  

 6. มีการป้องกันการน าเอกสารท่ียกเลิกแล้ว หรือมีการเปล่ียนแปลงไปแล้ว 

น ามาใชง้าน โดยตอ้งมีการแยกออกจาก พื้นท่ีปฏิบิติงาน และมีแนวทางในการจดัการกบัเอกสาร

ดงักล่าวอยา่งชดัเจน เช่น การท าลาย หรือการแสดง สัญลกัษณ์หา้มน ามาใชง้าน  

 ในส่วนของบนัทึกท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงจะเป็นหลกัฐานท่ีแสดงผลของการท างาน เช่น 

บนัทึกการรับรถยนตเ์ขา้บริการ บนัทึกค า ร้องเรียนจากลูกคา้ บนัทึกขอ้มูลประวติัการบริการของ

ลูกคา้ บนัทึกการตรวจสอบสภาพรถยนต์ทั้งก่อนและหลังการ ให้บริการ บนัทึกการตรวจสอบ

ช้ินส่วนอะไหล่ เป็นตน้ บนัทึกต่างๆ เหล่าน้ีจะตอ้งไดรั้บการควบคุม ในขอ้ก าหนดท่ี 4.2.4 ของ

มาตรฐาน ISO9001:2000 ไดร้ะบุวา่การควบคุมบนัทึกจะตอ้งมีการก าหนดแนวทางไวอ้ยา่งชดัเจน 

เพื่อให้มัน่ใจวา่จะ สามารถเรียกดูบนัทึกไดต้ลอดเวลาท่ีตอ้งการใช ้โดยจะตอ้งก าหนดวิธีการระบุ

บนัทึก การจดัเก็บ การเคล่ือนยา้ย การดูแล รักษา การน ามาใช้งาน ระยะเวลาในการจดัเก็บ และ

วธีิการในการยกเลิก ท าลายบนัทึก  

 

 5.6 การก าหนดผู้ส่งมอบช้ินส่วนอะไหล่และผู้รับจ้างงานจากภายนอก  

 ในบางกรณีจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการสั่งซ้ือช้ินส่วนอะไหล่ วสัดุส้ินเปลืองหรือรายการ

อ่ืนๆ ส าหรับในการใหบ้ริการ รวมไปถึงการ จา้งงานจากหน่วยงานภายนอก ดงันั้นจะตอ้งมีรายช่ือ

และรายละเอียดของร้านคา้หรือบริษทัท่ีจะตอ้งมีการติดต่ออยา่ง ชดัเจน  

 ทั้งน้ี จะตอ้งมีการก าหนดเกณฑใ์นการคดัเลือกร้านคา้หรือบริษทัท่ีจะท าการติดต่อ 

โดยจะพิจารณาจาก  

 . สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

 . บางกรณีจะตอ้งไดรั้บการเห็นชอบจากผูผ้ลิตรถยนต ์  

 . ผา่นคุณสมบติัทางดา้นราคาและการส่งมอบ  



156 

 ในขอ้ก าหนดท่ี 7.4 ของมาตรฐาน ISO9001:2000 เร่ืองการจดัซ้ือ ไดร้ะบุไวอ้ยา่ง

ชดัเจนวา่ จะตอ้งท าการจดัซ้ือกบั หน่วยงานหรือผูส่้งมอบท่ีผา่นการประเมินตามเกณฑ์การคดัเลือก

ท่ีไว้ รวมถึงเม่ือมีการจัดซ้ือช้ินส่วนอะไหล่หรือวสัดุ ส้ินเปลืองอ่ืนๆ มาแล้ว ยงัต้องมีการ

ประเมินผลการท างานของหน่วยงานหรือผูส่้งมอบนั้นๆ อยา่งต่อเน่ืองดว้ย เพื่อให้มัน่ใจ ไดว้า่ผูส่้ง

มอบดงักล่าวยงัมีความสามารถท่ีดีอยา่งต่อเน่ือง ทั้งน้ีจะตอ้งมีการจดัท าบนัทึกผลการประเมินผูส่้ง

มอบไวด้ว้ย  

 

 5.7 การบ ารุงรักษาเคร่ืองมือ  

 ศูนยบ์ริการ จะตอ้งจดัให้มีระบบการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนั ส าหรับเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ท่ีใช้ในศูนยบ์ริการ เพื่อให้มัน่ใจไดถึ้งความพร้อมใช้งานตลอดเวลา การบ ารุงรักษาอย่าง

ต่อเน่ืองจะช่วยใหป้ระหยดัทั้งเวลาและเงินในระยะยาว  

 ในมาตรฐาน ISO9001:2000 หมวดท่ี 6 ระบุวา่ทรัพยากรในระบบบริหารคุณภาพ 

นอกเหนือจากบุคคลแลว้ ยงัรวมไปถึง อาคารสถานท่ี พื้นท่ีปฏิบติังาน ระบบสาธารณูปโภคต่างๆ 

เช่น ระบบไฟฟ้า ระบบน ้ า ระบบลม ระบบแสงสว่าง เป็นตน้ รวมไปถึงอุปกรณ์เคร่ืองมือ และ

บริการสนบัสนุนต่างๆ เช่น การขนส่ง และการส่ือสาร ทั้งน้ีศูนยบ์ริการ จะตอ้งมีการพิจารณา และ

จดัให้มีทรัพยากรต่างๆ เหล่าน้ีอย่างเพียงพอต่อการตอบสนองต่อความตอ้งการ ของลูกคา้ และ

เป้าหมายของบริษทัท่ีไดต้ั้งไว ้รวมไปถึงจะตอ้งจดัให้มีการดูแลรักษาให้ทรัพยากรต่างๆ ให้อยูใ่น

สภาพท่ี พร้อมใชง้านไดต้ลอดเวลาดว้ย  

 นอกจากความพร้อมใชข้องเคร่ืองมือ อุปกรณ์และสถานท่ีท างานแลว้ อีกส่ิงหน่ึงท่ี

จะตอ้งมีการควบคุมดูแลเป็นอย่างดีด้วย คือ สภาพแวดล้อมของศูนยบ์ริการ จะตอ้งไม่ท าให้เกิด

ปัญหาในการให้บริการกบัลูกคา้ได้ และไม่น าไปสู่การสร้างความไม่พึงพอใจให้กบัลูกคา้ ทั้งน้ี 

ศูนยบ์ริการจะตอ้งดูแลสภาพแวดลอ้มต่างๆ ของสถานท่ีปฏิบติังานเป็นอยา่งดี ประกอบดว้ย  

 . ความสะอาด ความปลอดภยั  

 . สภาพแวดลอ้มท่ีถูกสุขลกัษณะ ไม่มีกล่ินรบกวน อากาศถ่ายเทไดส้ะดวก  

 . อากาศเยน็สบาย ไม่ร้อนเกินไป ไม่มีเสียงดงัเป็นท่ีรบกวน  

 . การจดัพื้นท่ีรอคอย หรือพกัผอ่นส าหรับลูกคา้  
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 . สภาพการท างานท่ีเหมาะสม ไม่ท าใหเ้กิดการเม่ือยลา้ง่าย เป็นตน้  

 

 5.8 ความถูกต้องน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือวดัทีใ่ช้  

 บางคร้ังในการท างาน จ าเป็นท่ีจะต้องมีการใช้เคร่ืองมือวดัด้วย เพื่อท าการ

ตรวจสอบความถูกตอ้งของการใหบ้ริการ ดงันั้น จะตอ้งมีกระบวนการในการสร้างความมัน่ใจไดว้า่

เคร่ืองมือวดัท่ีใชมี้ความเหมาะสมกบัการวดั และมีความถูกตอ้ง น่าเช่ือถือได ้ 

 ทั้งน้ีจะตอ้งมีการก าหนดวา่เคร่ืองมือวดัประเภทใดบา้งท่ีจ าเป็นตอ้งมีการน ามาใช้

งาน รวมถึงการก าหนดระดบัความ ผิดพลาดของเคร่ืองมือวดัท่ียอมรับได ้โดยเคร่ืองมือวดัจะตอ้ง

ได้รับการสอบเทียบ เพื่อให้มั่นใจถึงความถูกต้อง น่าเช่ือถือ ของเคร่ืองมือวดันั้นๆ ด้วย เช่น 

เคร่ืองมือวดัประเภทความยาวประเภทไมโครมิเตอร์ จะตอ้งมีการสอบเทียบกบัเกจบล๊อก เพื่อยืนยนั

ความถูกตอ้งของไมโครมิเตอร์ท่ีน ามาใช้  ส่วนเกจ บล๊อกท่ีใช้ ก็จะตอ้งมีการน าไปสอบเทียบใน

หอ้งปฏิบติังานท่ีมีความเท่ียงตรงท่ีสูงข้ึนดว้ย เพื่อยนืยนัถึงความสามารถของเกจบล๊อกท่ีจะน ามาใช้

ในการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัใน ศูนยบ์ริการได ้ 

 ทั้งน้ีเคร่ืองมือวดัและอุปกรณ์ต่างๆ จะตอ้งไดรั้บการบนัทึก ซ่ึงอาจจะเป็นทุกวนั 

หรือทุกสัปดาห์ เพื่อยนืยนัถึงเหมาะสม และ ถูกตอ้งของเคร่ืองมือเม่ือมีการน ามาใชง้าน  

 ในมาตรฐาน ISO9001:2000 ระบุไวใ้นข้อก าหนดท่ี 7.6 ว่าเคร่ืองมือต่างๆ ท่ี

ศูนยบ์ริการน ามาใชใ้นการวดั หรือทดสอบ เพื่อให้มัน่ใจไดว้า่ผลท่ีไดจ้ากการให้บริการเป็นไปตาม

มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้จะตอ้งมีความน่าเช่ือถือและสร้างความเช่ือมัน่ ในผลท่ีวดัไดจ้ากเคร่ืองมือวดั

นั้นๆ  

 โดยขอ้ก าหนดระบุวา่ เคร่ืองมือวดัต่างๆ จะตอ้ง  

 1. ไดรั้บการสอบเทียบ หรือยืนยนัความถูกตอ้งก่อนน ามาใชง้าน และเม่ือมีการใช้

งานอยา่งต่อเน่ือง โดยเทียบกบั มาตรฐานท่ีสามารถสอบกลบัไปยงัมาตรฐานสากล ระดบัชาติ  

 2. ไดรั้บการปรับแต่งตามความจ าเป็น  

 3. มีการระบุสถานะของการสอบเทียบ  

 4. มีการป้องกนัการปรับแต่งเคร่ืองมือท่ีจะส่งผลต่อความถูกตอ้งของผลการวดั  
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 5. ไดรั้บการป้องกนัการเสียหายและการสึกหรอจากการเคล่ือนยา้ย การดูแลรักษา 

และการจดัเก็บ  

 นอกจากนั้นยงัต้องมีการบนัทึกผลกระทบท่ีมีต่อการวดัท่ีผ่านมา กรณีท่ีพบว่า

เคร่ืองมือวดัมีผลการสอบเทียบไม่ไดต้าม เกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงจะตอ้งมีการด าเนินการตามความ

เหมาะสมดว้ย หากวา่ผลการวดัท่ีผา่นมาไม่ถูกตอ้ง  

 

 5.9 เมื่อมีความผดิปกติเกดิขึน้  

 ในการท างานโดยทัว่ไป บางคร้ังอาจเกิดความผิดพลาดหรือความบกพร่องในการ

ท างานเกิดข้ึนได ้โดยในการแกไ้ขปัญหา จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีการคน้หาดว้ยว่าปัญหานั้นเกิด

จากสาเหตุอะไร จะไดห้าทางแกไ้ขเพื่อป้องกนัไม่ใหปั้ญหานั้น เกิดข้ึนอีก  

 สมมติมีรถยนตเ์ขา้มารับการบริการ โดยมีปัญหาเก่ียวกบั Blown head gasket ซ่ึง

ทางศูนยบ์ริการไดท้  าการเปล่ียน Head gasket และท าการตรวจสอบให้แน่ใจว่าไม่เกิดปัญหาแลว้ 

สองสัปดาห์ถดัมา รถยนตค์นัเดิมไดเ้กิดปัญหา Blown head gasket ข้ีนซ ้าอีก ซ่ึงสาเหตุท่ีแทจ้ริงเกิด

จากปัญหาของหมอ้น ้า (Radiator) ซ่ึงท าใหเ้คร่ืองยนตเ์กิดความร้อนสูง (overheating)  

 ปัญหาท่ีเกิดข้ึนในศูนยบ์ริการน้ี คือ  

 . ความผดิพลาดในการวเิคราะห์หาสาเหตุของ Blown head gasket หรือ  

 . ไม่มีการประเมินวา่หมอ้น ้าอาจจะเป็นสาเหตุของปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัรถยนต ์ 

 แต่ในบางคร้ัง ถึงแมว้า่ศูนยบ์ริการจะระบุสาเหตุไดช้ดัเจนวา่เกิดจากหมอ้น ้ า และ

ไดแ้จง้ใหก้บัลูกคา้ แต่ลูกคา้ก็อาจจะไม่ตอ้งการให้ท าการซ่อมหมอ้น ้ าตามท่ีไดรั้บค าแนะน า ดงันั้น

ศูนยบ์ริการจะตอ้งท าการช้ีแจง อธิบายให้ชดัเจนวา่ถา้หมอ้น ้ าไม่ไดรั้บการซ่อมแซม อาจจะตอ้งน า

รถยนตม์าแกไ้ขปัญหาซ ้ าอีก  

 มาตรฐาน ISO9001:2000 ได้ก าหนดไวใ้นข้อก าหนดท่ี 8.3 เร่ืองการควบคุม

ผลิตภณัฑท่ี์ไม่เป็นไปตามขอ้ก าหนด โดยระบุวา่เม่ือศูนยบ์ริการพบวา่ช้ินส่วนอะไหล่ทั้งท่ีรับเขา้มา 

หรือท่ีจะน ามาเปล่ียนให้กบัลูกคา้ เกิดความเสียหาย หรืออยูใ่นสภาพ ท่ีไม่สามารถน ามาใช้งานได ้

จะตอ้งมีการด าเนินการอยา่งชดัเจน เพื่อป้องกนัการน ามาใช้งานโดยไม่ตั้งใจ หรือน าไป จ าหน่าย

ให้กบัลูกคา้ต่อไป ทั้งน้ีการด าเนินการจะครอบคลุมตั้งแต่การน าช้ินส่วนดงักล่าวแยกออกมาอยา่ง
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ชดัเจน พร้อมมีการท าเคร่ืองหมายหรือแสดงดว้ยวิธีใดวิธีหน่ึงเพื่อระบุวา่ห้ามน ามาใชง้าน จากนั้น

ใหพ้ิจารณาแนวทางในการจดัการกบั ช้ินส่วนท่ีเกิดความเสียหายดว้ย วา่จะจดัการอยา่งไร จะน ามา

ซ่อม ท าซ้ า และท าลาย หรือสามารถส่งคืนไปยงัผูผ้ลิต เพื่อ ท าการแลกเปล่ียนช้ินส่วนใหม่ตาม

เง่ือนไขการรับประกนัสินคา้ต่อไป  

 เม่ือไดด้ าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนแลว้ ในขั้นตอนถดัไป เพื่อป้องกนั

การเกิดข้ึนซ้ าของปัญหา จ าเป็นอย่างยิ่งท่ี จะต้องมีการค้นหาสาเหตุของปัญหา และลงมือ

ด าเนินการแกไ้ข ซ่ึงในขอ้ก าหนดท่ี 8.5.2 เร่ืองการปฏิบติัการแกไ้ข (Corrective Action) ไดร้ะบุไว้

วา่ ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการจดัท าระบบในการด าเนินการ เพื่อขจดัสาเหตุของปัญหาท่ี เกิดข้ึน อนัจะ

น าไปสู่การป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดข้ึนซ ้ าได ้โดยขั้นตอนต่างๆ จะประกอบดว้ย  

 1. การทบทวนปัญหาท่ีเกิดข้ึน (รวมไปถึงปัญหาจากการร้องเรียนของลูกคา้)  

 2. คน้หาสาเหตุของปัญหานั้นๆ  

 3. ประเมินถึงความจ าเป็น และความคุม้ค่าในการด าเนินการ  

 4. ด าเนินการขจดัสาเหตุของปัญหา  

 5. ติดตามผลและบนัทึกผลของการด าเนินการ  

 6. ทบทวนการด าเนินการแกไ้ขท่ีไดล้งมือไปแลว้ เพื่อก าหนดเป็นมาตรฐานการ

ท างานต่อไป  

 

 นอกเหนือจากการแก้ไขปัญหา โดยการขจดัสาเหตุของปัญหา เพื่อป้องกนัการ

เกิดข้ึนซ ้ าของปัญหาแลว้ ในมาตรฐาน ISO9001:2000 ยงัไดร้ะบุไวใ้นขอ้ก าหนดท่ี 8.5.3 เร่ืองการ

ปฏิบติัการป้องกนั (Preventive action) โดยเป็นการมุ่งเน้นท่ีจะป้องกนัไม่ให้ปัญหาท่ีคาดว่าจะ

เกิดข้ึน ไม่สามารถเกิดข้ึนได ้โดยเฉพาะในบางปัญหา หากปล่อยให้เกิดข้ึน อาจจะส่งผลให้ เกิด

ความเสียหายอย่างมากต่อศูนย์บริการได้ ทั้ งน้ีศูนย์บริการจะต้องมีการก าหนดระบบในการ

ปฏิบติัการป้องกนัข้ึน ซ่ึงประกอบดว้ย  

 1. การพิจารณาถึงปัญหาท่ีคาดวา่จะเกิดข้ึนในอนาคตอนัใกล ้รวมถึงสาเหตุท่ีจะท า

ใหเ้กิดปัญหาข้ึน  
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 2. ท าการประเมินถึงความจ าเป็นในการด าเนินการเพื่อป้องกันการเกิดข้ึนของ

ปัญหา  

 3. พิจารณาและด าเนินการตามท่ีไดก้  าหนดไว ้ 

 4. บนัทึกผลของการด าเนินการท่ีเกิดข้ึน  

 5. ท าการทบทวนการด าเนินการป้องกนัท่ีไดท้  าไป เพื่อน ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน

การท างานต่อไป  

 5.10 การฝึกอบรม  

 องค์ประกอบท่ีส าคญัต่อความส าเร็จของการปฏิบติังาน นั่นคือการท่ีพนักงาน

ไดรั้บการฝึกอบรมท่ีดี และรู้ว่าจะตอ้งท าอะไร ซ่ึงการฝึกอบรมให้กบัพนกังานจะไม่จ  ากดัเฉพาะ

ความรู้ทางดา้นเทคนิคเท่านั้น แต่ยงัครอบคลุมไปถึงระบบการท างานของธุรกิจ รวมถึงการติดต่อ

ประสานงานกบัลูกคา้ดว้ย  

 ในการจดัการฝึกอบรม สามารถด าเนินการได้หลายแนวทาง ไม่ว่าจะเป็น การ

ฝึกอบรมในขณะปฏิบติังาน (On-the-job training) การเขา้อบรมในสถาบนัการศึกษาหรือศูนย์

ฝึกอบรมต่างๆ หรือการจดัการฝึกอบรมโดยผูผ้ลิตรถยนต์หรือผูผ้ลิต ช้ินส่วนรถยนต์ และเม่ือ

พนกังานไดรั้บการฝึกอบรมแลว้ จะตอ้งจดัให้มีการทบทวนทกัษะของพนกังานอย่างต่อเน่ืองดว้ย 

โดยเปรียบเทียบกบัเกณฑม์าตรฐานท่ีก าหนด ถา้หากพบวา่ไม่ผา่นตามเกณฑ์ ให้ท าการฝึกอบรมซ ้ า

เพิ่มเติม  

 ในขอ้ก าหนดท่ี 6.2.2 ของมาตรฐาน ISO9001:2000 ระบุวา่ศูนยบ์ริการจะตอ้งจดั

ให้มีการฝึกอบรมให้กบัพนกังาน ตาม ความสามารถท่ีจ าเป็นส าหรับการให้บริการกบัลูกคา้ตาม

มาตรฐานท่ีไดก้ าหนดไว ้หรืออาจจะใชว้ธีิการอ่ืนๆ ก็ได ้เช่น การศึกษาดว้ยตนเอง การส่งเขา้อบรม

ในศูนยฝึ์กอบรม หรือสถาบนัการศึกษาต่างๆ การส่งใหไ้ปดูงาน การเขา้ร่วมโครงการ พฒันาความรู้

ความสามารถของผูผ้ลิตรถยนต์ เป็นต้น เพื่อให้เกิดความมั่นใจได้ว่าพนักงานท่ีท าหน้าท่ีใน 

การให้บริการ ลูกคา้ มีความสามารถอย่างเพียงพอต่อการให้บริการ อนัจะน าไปสู่การสร้างความ 

พึงพอใจให้กบัลูกคา้ และได้ผลลพัธ์ตาม เป้าหมายท่ีได้ก าหนดไว ้ทั้งน้ีจะตอ้งจดัให้มีระบบใน 

การประเมินความสามารถของพนักงานท่ีผ่านการอบรมมาแล้วด้วย รวมถึงต้องมีระบบการ 

ประเมินอย่างต่อเน่ือง เพื่อสร้างความมัน่ใจในความสามารถของพนักงานว่ายงัมีอย่างเพียงพอ และ
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ต่อเน่ืองดว้ย โดย ศูนยบ์ริการจะตอ้งมีการจดัเก็บบนัทึก หรือหลกัฐานเพื่อแสดงให้เห็นวา่พนกังาน

ไดผ้า่น 

การฝึกอบรมแลว้  

 5.11 การตรวจประเมิน  

 ศูนยบ์ริการจะตอ้งจดัให้มีการตรวจสอบกระบวนการต่างๆ เป็นประจ า เพื่อให้

มัน่ใจวา่ทุกส่วนในองคก์รท างานอยา่งถูกตอ้ง และเหมาะสม ซ่ึงการตรวจในลกัษณะน้ีจะไม่ใช่เป็น

การตรวจดว้ยเคร่ืองมือ วดัแต่อยา่งใด  

 นอกจากเพื่อเป็นการยืนยนัความถูกตอ้งในการท างานแล้ว การตรวจประเมินยงั

ช่วยใหส้ามารถมองเห็นถึงโอกาสในการ ปรับปรุงงานท่ีท าอยูใ่ห้ดีข้ึนได ้ไม่วา่จะเป็นการปรับปรุง

ประสิทธิภาพในการท างาน การลดตน้ทุน หรือการพฒันาความพึง พอใจของลูกคา้ใหเ้พิ่มสูงข้ึน  

 ในมาตรฐาน ISO9001:2000 ได้ก าหนดไวว้่า จะต้องมีการจัดให้มีการตรวจ

ประเมินภายใน (Internal Quality Audit) โดย มีเป้าหมายเพื่อให้เกิดความมัน่ใจไดว้า่ ระบบบริหาร

คุณภาพท่ีจดัท าข้ึน มีการด าเนินการอย่างมีประสิทธิผล สอดคลอ้ง ตามขอ้ก าหนดของมาตรฐาน 

และข้อก าหนดของงานบริการท่ีก าหนดข้ึนมา ทั้งน้ีจะต้องมีการจดัท าแผนการตรวจประเมิน

ประจ าปี ครอบคลุมทุกกระบวนการท่ีมีอยู่ในศูนย์บริการ โดยจะตอ้งมีการ ก าหนดทีมงานใน 

การตรวจประเมิน ซ่ึงจะตอ้งไม่ท าการตรวจในหน่วยงานหรือกระบวนการของตวัเอง รวมถึงตอ้ง

ก าหนด วธีิการ ขอบเขต ความถ่ี และเกณฑก์ารตรวจประเมินไวอ้ยา่งชดัเจนดว้ย จากท่ีไดอ้ธิบายมา

ทั้ งหมด จะเห็นได้ว่าการน ามาตรฐาน ISO9001:2000 มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการของ 

ศูนยบ์ริการรถยนต์จะสามารถช่วยให้การบริการมีคุณภาพท่ีดีข้ึน สร้างความน่าเช่ือถือและความ 

พึงพอใจใหก้บั ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการรวมถึงภาพลกัษณ์ท่ีดีของศูนยบ์ริการนั้นๆ ดว้ย 
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