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บทคัดยอ

การวิจัย เร่ือง  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรม

การใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 3) ศึกษาคุณลักษณะทางประชากรศาสตร

ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร    

 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยสุมตัวอยางจากผูที่เขาใชบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร  

ดวยวิธีสุมตามสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 400 ตัวอยาง ทําการประมวลผลโดยใช

โปรแกรม SPSS วิเคราะหผลขอมูลในเชิงพรรณนา ( Descriptive Statistic) ไดแก การแจกแจง

ความถี่ คาเฉลี่ย คารอยละ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative

Analysis) โดยใชสถิติไครสแคว (Chi-Square) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังน้ี เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง สวนใหญ มีอายุ 18-25 ป 

มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี สถานะภาพโสด มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน  และมีรายได

ตอเดือน 25,001 - 35,000 บาท

ผลการศึกษา  พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

พบวา สวนใหญนํารถเขาใชบริการคารแคร เพื่อตรวจสอบระบบไฟ และเบรก โดยไปใชบริการที่

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต เปนสวนใหญซึ่งไปใชบริการใน ชวงวันหยุด วันเสาร

และอาทิตย  และมีสาเหตุเพราะตองนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา โดยสวนใหญ ตนเองจะ 

เปนคนตัดสินใจไปใชบริการเองโดยมีเพื่อนเปนบุคคลที่แนะนําใหไปใชบริการ โดยสวนมากแลว

ภายใน 3 เดือนจะไปใชบริการคารแคร 1 คร้ัง 

ฆ
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ผลการศึกษา  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของบริการคารแคร พบวาผูใชบริการ

ใหความสําคัญภาพรวมในเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ อยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญ

ในดานบุคลากร สูงสุด รองลงมา คือ ดานราคา ดานสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะ

ทางกายภาพ ดานกระบวนการ และ ดานชองทางบริการ ตามลําดับ

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา

1. ผูใชบริการคารแครมีพฤติกรรมการใชบริการคารแครที่แตกตางกันในดาน ประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจ

ในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และความถี่ในการใชบริการคารแคร

สวนดานสาเหตุการใชบริการคารแคร มีพฤติกรรมการใชบริการไมแตกตางกัน

2. ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการมีผลพฤติกรรมการใชบริการคารแคร  ดังน้ีคือ

2.1 ดานผลิตภัณฑ  มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานสถานที่ใชบริการ

คารแคร และ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

2.2 ดานราคา ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครในทุก ๆ ดาน

2.3 ดานชองทางการใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภท

การใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการ

ใชบริการคารแคร

2.4 ดานสงเสริมการตลาด มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน ชวงเวลา

ที่ใชบริการคารแคร และ บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

2.5 ดานบุคคลากร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการใช

บริการคารแคร ดานสถานที่ใชบริการคารแคร  และ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

2.6 ดานกระบวนการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานสาเหตุที่ใช

บริการคารแคร และความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน

2.7 ดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานสาเหตุ

ที่ใชบริการคารแคร

3. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ดังน้ี คือ

3.1 เพศของผูใชบริการ ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครแตกตางกัน

ทุกดาน 

3.2 อายุของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการใช

บริการคารแคร
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3.3 สถานภาพของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานสถานที่

ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใช

บริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และความถี่ ในการใชบริการคารแคร

3.4 ระดับการศึกษาของผูใชบริการ ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ทุกดาน

3.5 อาชีพของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภท

การใชบริการคารแคร  บุคคลทีตั่ดสินใจในการใชบริการคารแคร และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

3.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ในดานบุคคลที่ตัดสินใจใชบริการคารแคร
DPU
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ABSTRACT

The Objectives of this research on “Marketing Mix of Service Business Influences

Consumer Behavior in Using Car Care Services within Bangkok” are as followed:

1. To study consumer behavior in using car care services within Bangkok area.

2. To find out how each marketing mix influences consumer behavior in using car

care services within Bangkok area.

3. To analyze demographic factors that affect consumer behavior in using car care

services within Bangkok area.

This research is conducted as a survey research in which questionnaire is used as

a research instrument to collect data randomly from customers of car care services within

Bangkok. The data collecting is done by the Convenience Sampling method with 400 samplings.

For the analyzing part, SPSS program is used to analyze descriptive statistic such as frequency,

mean, percentage, and standard deviation. Quantitative analysis is also done by using Chi-Square

for a hypothesis test.

For the samplings in this research, the number of males is larger than the number of

females. Most of them are 18 – 25 years old with undergraduate level of education, single marital

status, private company employment, and monthly income of 25,001 – 35,000 Baht.

The findings from this research on the consumer behavior in using car care service in

Bangkok indicate that most of the customers use car care services for having their car’s electric

system and brake checked up. Moreover, most of the customers choose to go to car care service
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centers that are authorized by car manufacturers. In addition, the time period that most of the

customers use car care services is during holidays and weekends. The reason that most of the

customer go to car care service centers is to have their cars fixed whenever problems

unexpectedly occur with their cars. Most of them also decide to use car care services by

themselves. Nevertheless, most of them seek recommendation on choices of car care service

centers from their friends. Furthermore, the frequency of using car care services by most of the

customers is once within three months.

According to the study on the influences of service business’s marketing mix on the

customers of car care services, it is found that factors of the marketing mix are greatly essential

for the customers. The most important factors of the marketing mix focused by the customers are

service staffs, prices, promotions, products / types of services, physical evidences, processes, and

service channels respectively.

The results of the hypothesis test are as followed:

1. The differences of consumer behaviors in using car care services vary depending

on the type of car care services, location, time period of using the service, the person who makes

decision on using car care services, the person who recommends the car care service center, and

frequency of using car care services. However, the consumer behaviors derived from the reasons

and needs for using car care services are the same.

2. Marketing mix of service business affect consumer behaviors as followed:

2.1 Products and services results in location and time period for using car care

services.

2.2 Price doesn’t have any effects on the consumer behavior in using car care

services.

2.3 Service channel influences various consumer behaviors in using car care

services in terms of the type of car care services, the time period for using car care services, the

reason for using car care services, and the person who recommend the car care service center.

2.4 Promotion influences consumer behaviors in using car care services in terms

of the time period for using car care services and the person who recommends the car care service

center.
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2.5 Service staff affects consumer behaviors in using car care services in terms of

the type of car care services, the service location, and the time period for using car care services.

2.6 Process in car care service causes consumer behaviors in using car care

services in terms of the reason for using car care services and the frequency of using car care

services within 3 months.

2.7 Physical evidence affects consumer behaviors in using car care services on

the reason for using car care services.

3. Demographic factors affects consumer behaviors in using car care services as

followed:

3.1 Gender of the customers doesn’t have any effects on consumer behaviors in

using car care services.

3.2 Age of the customers affects consumer behaviors in using car care services on

the type of car care services.

3.3 Marital status of the customers results in consumer behaviors in using car care

services in terms of the service location, the time period for using car care services, the reason for

using car care services, the person who makes decision on using car care services, the person who

recommends the car care service center, and the frequency of using car care services.

3.4 Educational level of the customers doesn’t have any effects on consumer

behaviors in using car care services.

3.5 Occupation of the customers affects different consumer behaviors in using car

care services in terms of the type of car care services, the person who makes decision on using car

care services, the and the frequency of using car care services.

3.6 Monthly income of the customers affects consumer behaviors in using car

care services on the person who makes decision on using car care services.
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กิตติกรรมประกาศ

การศึกษา เร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

คารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สําเร็จลงไดดวยความกรุณาจากบุคคล จึงขอกิตติกรรม

ประกาศไว ณ ที่น้ี

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณอยางสูงตอ  รองศาสตราจารย ยุทธนา  ธรรมเจริญ  อาจารย

ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ และรองศาสตราจารยศิริชัย  พงษวิชัย อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธรวม

ที่ไดสละเวลาชวยตรวจสอบ ใหคําปรึกษา  แนะนํา  ตลอดจนตรวจแกไขขอบกพรองตาง ๆ จนวิทยานิพนธ

เลมน้ีมีความสมบูรณและถูกตอง

การวิจัยคร้ังน้ีไดรับความกรุณาจากผูชวยศาสตราจารย  ดร.อดิลลา  พงศยี่หลา  ผูอํานวยการ

บัณฑิตศึกษา  สาขาบริหารธุรกิจ  และรองศาสตราจารย วิรัช  สงวนวงศวาน  ที่ไดใหเกียรติเปน

ประธานกรรมการ  และกรรมการตรวจสอบวิทยานิพนธ  ทั้งยังยินดีใหคําแนะนําที่เปนประโยชน

ตองานวิจัยในคร้ังน้ีเปนอยางยิ่ง

ขอขอบพระคุณผูใชบริการคารแครทุกทาน  ที่ยินดีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม  

เพื่อเปนขอมูลในการวิจัยคร้ังน้ี  และขอมูลของทานจะประโยชนในทางวิชาการตอไป

ขอขอบพระคุณ  นักวิจัยที่ผูวิจัยไดนําบทความและผลงานวิจัยของทานมาสนับสนุน

งานวิจัยของผูวิจัยที่ปรากฏในงานวิจัยน้ี

ขอขอบพระคุณ  เจาหนาที่ประสานงานในบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน  เพื่อน ๆ นักศึกษา

ปริญญาโท  ที่ใหความชวยเหลือแนะนํา  และกําลังใจมาโดยตลอดจนงานวิจัยเสร็จสมบูรณ

สวนหน่ึงของวิทยานิพนธที่เสร็จสมบูรณฉบับน้ี  ผูวิจัยไดรับกําลังใจจากครอบครัวเปน

อยางมาก  ใหการสนับสนุนเพื่อใหงานวิจัยคร้ังน้ีสําเร็จลุลวงไดดวยดี  หากวิทยานิพนธเลมน้ีเปน

ประโยชนตอผูอ่ืน  ผูวิจัยก็ขอมอบคุณความดีใหกับผูมีพระคุณทุกทานที่กลาวมา  ณ ที่น้ี

ณภัทร ศรียาภัย
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บทที ่1

บทนํา

1.1 ความสําคัญและท่ีมาของปญหา

ปจจุบันการดําเนินชีวิตของคนไทยเต็มไปดวยความเรงรีบ ทั้งในดานการดําเนิน

ชีวิตประจําวัน และในการดําเนินธุรกิจ ดังน้ันรถยนตจึงเปนปจจัยสําคัญที่สามารถตอบสนองตอ

การดําเนินชีวิตของคนไทยในรูปแบบตาง ๆ เชน เพื่ออํานวยความสะดวกในการเดินทางไปทําธุระ

ในสถานที่ตาง ๆ ใชในการขนสงสินคาหรือดําเนินธุรกิจ ใชในการเดินทางไปพักผอนทองเที่ยว 

หรือใชในการที่เกิดเหตุการณฉุกเฉิน ถึงแมวาชวงระยะเวลาที่ผานมา ประเทศไทยจะประสบกับ

ภาวะทางดานราคานํ้ามันที่  เพิ่มสูงขึ้นเปนอยางมากก็ตาม แตอัตราการเพิ่มขึ้นของรถยนตใน

ประเทศไทยยังคงมีแนวโนมสูงขึ้นทุกป และยังมีโอกาสขยายตัวเพิ่มขึ้นตามการขยายตัวทาง

เศรษฐกิจ

ตารางที่ 1.1 จํานวนรถจดทะเบียนใหม ต้ังแตป 2549-2552

(หนวย : คัน)

ป พ.ศ.
รถยนตน่ังสวนบุคคล

ไมเกิน 7 คน

รถยนตน่ังสวนบุคคล

เกิน 7 คน

รถยนตบรรทุก

สวนบุคคล

2549 179,206 10,747 102,439

2550 175,122 14,213 92,533

2551 190,057 13,409 82,579

25521/ 39,587 2,014 13,756

หมายเหตุ: 1/ สรุปยอดต้ังแตเดือน มกราคม ถึงเดือน กุมภาพันธ

ที่มา: สํานักจัดระบบขนสงทางบก กลุมวิชาการและวางแผนฝายสถิติ, อินเตอรเน็ท

เน่ืองจากรถยนตในปจจุบันมีราคาสูง และชิ้นสวนตาง ๆ ของรถยนตมีอายุการใชงาน

จํากัด เมื่อผานการใชงานก็จะเร่ิมหมดสภาพ หรือมีการสึกหรอเกิดขึ้น ทําใหเจาของรถยนตตองนํา

DPU



2

รถยนตเขารับการตรวจซอมบํารุงรักษาตามระยะเวลา หรือในบางคร้ัง การใชงานรถยนตน้ัน อาจเกิด

ปญหาผิดปกติขึ้นโดยไมมีอาการแจงใหทราบ ดังน้ันเพื่อใหรถยนตสามารถใชงานไดยาวนาน 

เจาของรถยนต จึงจําเปนตองดูแลรักษาสภาพรถยนตใหดี หรือนํารถยนตเขารับบริการที่อูซอม

รถยนต (สภาอุตสาหกรรมจังหวัดนครปฐม, 2547 : อินเตอรเน็ท) ทําใหเกิดโอกาสสําหรับการ

ประกอบธุรกิจหลายประเภท โดยเฉพาะธุรกิจคารแคร ที่ใหบริการทางดานการดูแลรักษารถยนต

ซึ่งปจจุบันเปนธุรกิจที่มีแนวโนมการเติบโตตามการขยายตัวของรถยนตที่มีอัตราเพิ่มสูงขึ้น 

ซึ่งกอใหเกิดแนวโนมการแขงขันกันที่รุนแรงในธุรกิจคารแคร ดังน้ันการที่จะทําใหธุรกิจอยูรอดได 

จะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา ซึ่งลูกคาก็มีความตองการในปจจัยตาง ๆ ที่แตกตางกัน

ออกไป ดังน้ันการทราบวาลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยใด จะทําใหธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการ

ของลูกคาได ซึ่งจะกอใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคา ทําใหลูกคากลับมาใชบริการอีกในคร้ังตอไป 

ดวยเหตุน้ีผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาในเร่ืองของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่ผูประกอบ

ธุรกิจจะไดนําไปใชประโยชนในการปรับปรุงวางแผนกลยุทธการตลาดทางดานสวนประสมทาง

การตลาดบริการ ในอนาคตใหสอดคลองเหมาะสม ตลอดจนเพื่อเปนแนวทางสําหรับผูที่สนใจ

ซึ่งสามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปใชประโยชนในการศึกษาคนควาตอไป

1.2 ปญหานําการวิจัย 

1. พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน

หรือไม

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใช

บริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน หรือไม

3. คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของผูบริโภคที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการ

ใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน หรือไม

1.3 วัตถุประสงคของการวิจัย

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

2. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

3. เพื่อศึกษาคุณลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร
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1.4 สมมติฐานการวิจัย

1. พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

3. คุณลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ

คารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.5 ขอบเขตการวิจัย

1. ขอบเขตดานประชากร และกลุมตัวอยาง

ประชากรที่ใชในการทําวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูใชบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยาง คือ ผูที่เขาใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 400 คน  ไดจากสูตรการคํานวณแบบไมทราบประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา, 2545 : 74)

และสํารองแบบสอบถาม เพื่อปองกันความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นจากความไมครบถวนสมบูรณของ

แบบสอบถาม จํานวน 20 ชุด รวมทั้งสิ้น 420 คน โดยใชหลักการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling) (ศิริชัย พงษวิชัย, 2546 : 117) โดยการไปตามสถานที่ใหบริการคารแคร

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม

2. ขอบเขตดานเน้ือหา

1) ศึกษาเน้ือหาทางดานคุณลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการคารแคร

2) ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s)

3) ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค

3. ขอบเขตดานระยะเวลา

ระยะเวลาในการศึกษาภายใน ป พ.ศ. 2552

4. ขอบเขตดานสถานที่

การวิจัยคร้ังน้ีทําการศึกษาเฉพาะคารแครที่ทําการดูแลรักษา และซอมบํารุงรถยนต

ยกเวนการลางรถ และเคร่ืองลางรถอัตโนมัติ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะเปนเมืองหลวงซึ่งเปน

ศูนยกลางความเจริญของประเทศ และเปนศูนยรวมแหลงธุรกิจที่สําคัญ 

5. ขอบเขตดานตัวแปร

1) ตัวแปรอิสระ

(1) ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
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(2) ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา  ดานชองทาง

ใหบริการ  การสงเสริมการตลาด บุคลากร  กระบวนการและลักษณะทางกายภาพ

2) ตัวแปรตาม

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร ไดแก ผูบริโภคใชบริการอะไร ทําไมผูบริโภค

จึงใชบริการ ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจใชบริการ ใครเปนผูแนะนําใหใชบริการ ผูบริโภคใช

บริการเมื่อใด ผูบริโภคใชบริการที่ไหน และผูบริโภคใชบริการอยางไร

1.6 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ

1. สามารถนําผลการศึกษา มาใชประโยชนประกอบการพัฒนารูปแบบของปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการของธุรกิจคารแคร ทั้งทางดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทาง

ใหบริการ การสงเสริมการขาย บุคลากร กระบวนการและลักษณะทางกายภาพเพื่อใหตรงกับความ

ตองการของผูบริโภค

2. เพื่อใหผูที่สนใจในการทําธุรกิจคารแครในอนาคต  และผูที่ดําเนินธุรกิจคารแคร

ในปจจุบันไดนําไปพัฒนาและปรับปรุงการดําเนินธุรกิจตลอดจนกําหนดกลยุทธเพื่อการแขงขันตอไป

3. เพื่อเปนแนวทางในการศึกษาตอเน่ืองในเร่ืองที่เกี่ยวของ สําหรับผูที่จะทําการศึกษา

ในคร้ังตอไป

1.7 นิยามศัพทเฉพาะ

1. ลักษณะดานประชากรศาสตร หมายถึง เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของกลุมตัวอยางผูใชบริการคารแคร

2. ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ปจจัยที่ใชในศูนยบริการคารแคร 

ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 

ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ ซึ่งเปนกลยุทธที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความ

พึงพอใจ และตองการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต

1) ดานผลิตภัณฑ หมายถึง การบการตาง ๆ ที่ศูนยบริการคารแคร จัดเตรียมไวให

ลูกคา ประกอบดวย ความหลากหลายของการใหบริการ ความหลากหลายของอุปกรณและอะไหล 

การรับประกันคุณภาพ มาตรฐานการตรวจซอม และการใหบริการหลังการขาย

2) ดานราคา หมายถึง คาตอบแทนที่อยูในรูปของตัวเงินที่ลูกคาจะตองจายใหกับ

ศูนยบริการคารแคร หลังจากที่ไดรับบริการตาง ๆ ที่ตองการจากทางศูนยบริการคารแครเรียบรอย
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แลว ประกอบดวย ราคาอะไหล และราคาคาแรงในการใหบริการที่เหมาะสม การใหเครดิต มีการ

แสดงรายละเอียด  และความหลากหลายของระดับราคาใหเลือก 

3) ดานชองทางใหบริการ หมายถึง ที่ ต้ังของศูนยบริการคารแคร ประกอบดวย

ศูนยบริการใกลบาน หรือที่ทํางาน  มีการใหบริการนอกสถานที่ และใกลกับยานธุรกิจ

4) ดานสงเสริมการตลาด หมายถึง การติดตอสื่อสารการตลาดระหวางผูขาย 

ซึ่งก็คือ ศูนยบริการคารแคร กับผูซื้อ ซึ่งก็คือ ผูใชบริการ เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ 

ประกอบดวย สวนลดราคาการใหบริการ การโฆษณา/ประชาสัมพันธ การบริการตรวจเช็คฟรี รถยนต

สํารองระหวางซอม และจัดกิจกรรมเพื่อสังคม และสิ่งแวดลอม

5) ดานบุคลากร  หมายถึง พนักงาน หรือผูใหบริการ ภายในศูนยบริการคารแคร

ซึ่งจะตองมีคุณลักษณะประกอบดวย ความสุภาพในการใหบริการ ประสบการณ ความรู ความชํานาญ

และความสามารถ การดูแลเอาใจใส การแตงกาย และความรับผิดชอบตองานหลังใหบริการ

6) ดานกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนตาง ๆ ในการใหบริการที่จะตองมีการแจงให

ผูใชบริการทราบ ระหวางที่นํารถยนตเขาศูนยบริการคารแคร ประกอบดวย ความรวดเร็วในการ

ใหบริการ เสร็จตามเวลาที่นัดหมาย ความถูกตองของบิลคาบริการ สภาพความสมบูรณของรถยนต 

และความเปนมืออาชีพ

7) ดานลักษณะทางกายภาพหมายถึง สภาพแวดลอมภายในศูนยบริการคารแคร

ประกอบดวย ความทันสมัยของเคร่ืองมือ และอุปกรณ  หองนํ้าสะอาด และ ทางเขา–ออก สะดวก 

ความปลอดภัยของทรัพยสินภายในรถ และตัวรถ

3. พฤติกรรม หมายถึง การประพฤติปฏิบัติของผูใชบริการคารแคร 6 W 1H ผูบริโภคใช

บริการอะไร ทําไมผูบริโภคจึงใชบริการ  ใครเปนผูตัดสินใจใชบริการ  ใครเปนผูแนะนําใหใชบริการ

ผูบริโภคใชบริการเมื่อใด ผูบริโภคใชบริการที่ไหน และผูบริโภคใชบริการอยางไร

4. ผูบริโภค หมายถึง  ประชาชนหรือบุคคลที่ใชบริการคารแคร

5. คารแคร หมายถึง สถานที่ใหบริการการดูแลรักษาและซอมบํารุงรถยนต เพื่อประสิทธิภาพ

เชน  เช็คระยะ เปลี่ยนถายนํ้ามันเคร่ือง ไสกรอง  แบตเตอร่ี  หมอนํ้า  เปลี่ยนยาง ตรวจสอบระบบไฟ

เบรก และเปลี่ยนอะไหลชวงลาง  เปนตน แตยกเวนการใหบริการลางรถ และเครื่องลางรถ

อัตโนมัติ
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แนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาเกี่ยวกับ “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการ

ใชบริการ คารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ไดทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ

งานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนพื้นฐานและแนวทางประกอบการศึกษา  ดังน้ี

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับตลาดบริการ

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค

2.5 ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับธุรกิจคารแคร 

2.6 ขอมูลการบํารุงรักษารถยนตในสวนตาง ๆ

2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับตลาดบริการ

2.1.1 ความหมายของตลาดบริการ

จากการศึกษาความหมายของตลาดบริการ พบวา มีผูใหความหมายของตลาดบริการไว

ดังน้ี

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2527 : 850) ไดใหความหมายของตลาดบริการไววา 

การตลาดบริการก็เหมือนกับการตลาดของสินคา ควรจะเร่ิมงานดานการบริหารดวยการวิจัยตลาด

เพื่อกําหนดการเลือกตลาดที่เหมาะสมและหาสวนประสมทางการตลาดใหสอดคลองกัน  เพื่อใหได

กําไรตามอัตราที่คาดหมายซึ่งเปนสิ่งแสดงใหเห็นความสําเร็จผลในการบริหารการตลาด

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2543 : 116) ไดใหความหมายของตลาดบริการไววา เปนบุคคลและ

องคการที่ดําเนินธุรกิจในรูปของบริการ

ฉัตยาพร เสมอใจ (2545 : 11) ไดใหความหมายของตลาดบริการไววา เปนกระบวนการ

ในการวางแผนและสําหรับผลิตภัณฑบริการเพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุวัตถุประสงค
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ขององคการและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชไดการบริหารแนวความคิดการต้ังราคา การจัดจําหนาย

และการสงเสริมการตลาด

จากความหมายของการตลาดบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  ตลาดบริการเปนบุคคล

หรือองคการที่ดําเนินธุรกิจในรูปของการบริการซึ่งมีกระบวนการในการวางแผน การบริหารงาน

ดานตลาดบริการ โดยทําการวิจัยตลาดเพื่อกําหนดการเลือกตลาดที่เหมาะสมและหาสวนประสม

ทางการตลาดสําหรับผลิตภัณฑบริการมาใชเปนกลยุทธเพื่อที่จะทําใหบรรลุวัตถุประสงคขององค

การและตอบสนองความพึงพอใจของผูใชบริการได

2.1.2 การตลาดบริการ

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับตลาดบริการ พบวามีนักวิชาการไดกลาวถึงแนวคิด

เกี่ยวกับตลาดบริการไว 2 ทาน ดังน้ี

ธงชัย สันติวงษ (2539 : 17) ไดกลาวถึง การตลาดบริการวา เปนการขายสินคาและ

บริการทุกอยางในยุคสมัยโลกาภิวัฒนที่เต็มไปดวยการแขงขันการซื้อสินคาของลูกคาจึงขึ้นอยูกับ 

“ระบบและคุณภาพ” ในการขายและการใหบริการเปนสวนสําคัญ ในยุคใหมนี้สินคามีความ

แตกตางกันนอยมากเมื่อคุณภาพตัวสินคาเทาเทียมหรือใกลกันมาก จุดตัดสินใจจึงอยูที่บริการที่ลูกคา

ไดรับมากกวาเทคโนโลยีใหมที่ดีขึ้นทําใหเกิดมีการบริการชนิดใหม ๆ ขยายตัวเพิ่มมากมาย  เชน 

การบริการสนองตอบแกลูกคาของตนมากขึ้นและดีขึ้น เทคโนโลยีใหมทําใหทุกธุรกิจตางตองหา

เอาเทคโนโลยีมาใชทํานวัตกรรมดานบริการสนองตอบแกลูกคาของตนมากขึ้นและดีขึ้น

อดุลย จาตุรงคกุล (2544 : 230) ไดกลาวถึง ตลาดบริการไววา ตลาดบริการประเภทของ

ผู บริโภคมักจะมีการพัฒนาไปอยางรวดเร็วมากทั้งน้ีเพราะตลาดบริการผู บริโภคจะกวางคือมี

ผูบริโภคจํานวนมากและมีอยูทุกหนทุกแหง ดังน้ันการใหบริการผูบริโภคจะมีการแขงขันกันมาก

ถาบริการไมดีลูกคาก็หันไปใชบริการของคูแขงทําใหเสียสวนแบงตลาด ยอดขาดลดลง กําไรลดลง 

ตลาดบริการจะมีการแข งขันกันมากบริการประเภทเดียวกันผู ประกอบการบริการลักษณะ

เดียวกันแต ลูกค าจะเลือกบริการที่ให ประโยชน มากกว า ดีกว า พึงพอใจกว า ง ายกว า สะดวกกว า

ทันทีที่ความไม พึงพอใจในการบริการเกิดขึ้น

จากแนวคิดเกี่ยวกับตลาดบริการดังกล าวข างตน สรุปไดวา การขายสินค าและบริการให 

กับผู บริโภคซึ่งภายในตลาดมีการแข งขันกันสูงมากจึงทําให คุณภาพของสินค าไม เกิดความแตกต าง

กันมาก จุดที่ผู บริโภคจะเกิดการตัดสินใจในการซื้อสินค าและบริการน้ันจึงอยู ที่บริการที่ลูกค าได 

รับมากกว า ดังน้ันการใหบริการลูกค าจึงมีความสําคัญมากในป จจุบันจึงทําให เกิดมีการบริการชนิด

ใหม  ๆ ขยายตัวเพิ่มมากขึ้น เพื่อมาสนองตอบแก ผู บริโภคของตนเองมากขึ้น เช น ถ าบริการไม ดี
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ลูกค าก็หันไปใช บริการของคู แข งที่ให ประโยชน มากกว า ดีกว า พึงพอใจกว า ง ายกว า สะดวกกว า

จึงทําใหเสียส วนแบ งการตลาด ยอดขายลดลงและกําไรลดลงได 

2.1.3 การบริการ

2.1.3.1 ความหมายของการบริการ

จากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวามีผูใหความหมายของการบริการไวดังน้ี

ระมิด ฝายรีย (2530 : 229) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนกิจกรรมที่ไมมี

รูปรางกําหนดขึ้นเองเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกมนุษย  ซึ่งอาจติดมากับ

ผลิตภัณฑที่เสนอขายหรือเปนกิจกรรมที่ไมมีรูปรางโดยเฉพาะไมเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่มีรูปรางก็ได

วีรพงษ  เฉลิมวิระรัตน (2542 : 7) ไดใหความหมายของการบริการวาเปนสิ่งที่จับสัมผัส

แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้น (โดย/จากบริการ)

และสงมอบสูผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใด

ที่มีการใหบริการน้ัน

สมิต สชัฌุกร (2543 : 13)  ไดใหความหมายของการบริการวา  เปนการปฏิบัติในทางใด

ทางหน่ึงทั้งดวยความพยายามใด ๆ ก็ตามดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตาง ๆ ที่เกี่ยวของ

ไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการใหบริการทั้งสิ้น

อดุลย จาตุรงคกุล (2544 : 88) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนกิจกรรมหรือ

คุณประโยชนใด ๆ ที่ฝายหน่ึงสามารถเสนอใหฝายอ่ืนโดยที่ไมอาจมองเห็น และไมเกิดผลวามีการ

เปนเจาของสิ่งใด ๆ เกิดขึ้น  การผลิตอาจจะไมผูกติดกับตัวสินคา

ฉัตยาพร เสมอใจ (2545 : 10) ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววาเปนธุรกิจที่

ดําเนินกิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคเพื่อสรางความพึงพอใจแกผูบริโภค และ 

ผลประโยชนของธุรกิจ

จากความหมายของธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวาธุรกิจบริการ เปนธุรกิจที่

ดําเนินกิจกรรมการใหบริการซึ่งจะจัดหาบริการในรูปแบบตาง และเสนอขายบริการใหแกผูบริโภค

เพื่อใหความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ความสนุกสนานบันเทิง ซึ่งการใหบริการดังกลาวตอง

สามารถตอบสนองตอความตองการ  และสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคได และผูใหบริการจะ

เรียกคาบริการเปนคาตอบแทน
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2.1.3.2 ลักษณะของการบริการ

จากการศึกษาลักษณะของการบริการ พบวามีนักวิชาการไดกลาวถึงลักษณะของ

การบริการไว 2 ทาน ดังน้ี

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 : 211-212)  ไดกลาวถึง บริการมีลักษณะสําคัญ 4 ประการ

ดังน้ี 

1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก

ไดกอนที่จะมีการซื้อ

2) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ

บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายรายหน่ึงสามารถใหบริการลูกคาไดหน่ึงรายในขณะน้ัน

เน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสามารถใหคนอ่ืนบริการแทนได

3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ

เปนใคร ใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร

4) ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา

อ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม

แนนอนจะทําใหเกิดปญหาบริการไมเพียงพอ หรือไมมีลูกคา

ฉัตยาพร เสมอใจ (2545 : 10-12) ไดกลาวถึง  ลักษณะบริการวาสามารถจําแนกออกเปน

5 ประการ ดังน้ี

1) บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการที่ไมสามารถมองเห็นได จับตองได

หรือรูสึกไดกอนซื้อสินคา  ในขณะที่ลูกคาสามารถมองเห็น  จับตองหรือพิจารณาสินคาไดกอนซื้อ

จึงจะชวยใหลูกคามีขอมูลในการตัดสินใจงายขึ้น

2) บริการสามารถแบงแยกได (Inseparability) การบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบ

การผลิตที่เกิดขึ้นพรอม ๆ กับการบริโภค  ทําใหการบริการไดคร้ังละหน่ึงราย ในขณะที่สินคา

สามารถผลิตไดคร้ังละจํานวนมากสามารถแบงเปนหนวยยอย และขายใหลูกคาไดพรอม ๆ กัน

หลาย ๆ รายได

3) การบริการมีความไมแนนอน (Variability) ในขณะที่การผลิตอาศัยปจจัยสําคัญ คือ

วัตถุดิบและเคร่ืองจักรที่ทําใหการควบคุมคุณภาพของสินคา ทําไดงายกวาแตการบริการขึ้นอยูกับ

หลายปจจัย ซึ่งสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน  หากพนักงานไมพรอมทั้งรางกาย และ

จิตใจก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวย

4) บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เนื่องจากการบริการผลิตไดครั้งละ

หน่ึงหนวย และจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน  แตปญหาคงไม
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เกิดขึ้นหากความตองการซื้อ กับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน ในขณะที่สินคาผูผลิตสามารถ

ทําการคาดคะเนลวงหนา และทําการผลิตเก็บไวเพื่อรองรับปริมาณความตองการที่เพิ่มขึ้น หรือ

ลดลงไดแตการบริการไมสามารถทําได

5) การบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) เนื่องจากปจจัยหลักในการ

ใหบริการ คือ การสรางมาตรฐาน โดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเร่ืองยาก 

ในขณะที่การผลิตสินคาสามารถจัดทํามาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบคุณภาพ และปริมาณ

จากลักษณะของการบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา การบริการมี 5 ลักษณะแรก

ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนบริการที่ไมสามารถมองเห็นได จับตองได หรือรูสึกได

กอนซื้อสินคา ลักษณะที่สอง ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) เปนการใหบริการ

เปนการผลิต และบริโภคในขณะเดียวกัน หรือการบริการเปนผลิตภัณฑที่มีรูปแบบการผลิตที่

เกิดขึ้นพรอม ๆ กับการบริโภคทําใหการบริการ ไดคร้ังละหน่ึงราย ลักษณะที่สาม ไมแนนอน 

(Variability) เปนการบริการที่ขึ้นอยูกับหลายปจจัย ซึ่งสวนใหญตองออาศัยความพรอมของ

พนักงาน หากพนักงานไมพรอมทั้งรางกาย และจิตใจ ก็อาจสงผลถึงการบริการไดดวยลักษณะ

ของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายเปนใครใหบริการเมื่อไร ที่ไหน  อยางไร ลักษณะที่สี่ 

ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถาความตองการ

มีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน

และลักษณะที่หา  การบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) การสรางมาตรฐาน โดยอาศัย

การจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเร่ืองยากในการจัดทํามาตรฐานใหชัดเจนทั้งรูปแบบ

คุณภาพและปริมาณเหมือนกับสินคา

2.1.3.3 ความสําคัญของการบริการ

จากการศึกษาความสําคัญของการบริการ พบวามีนักวิชาการไดกลาวถึงความสําคัญของ

การบริการไว 2 ทาน ดังน้ี

สมชาติ  กิจยรรยง (2536 : 15) ไดกลาวถึง ความสําคัญของการบริการวา  การใหบริการที่ดี

และมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ ทักษะและความแนบเนียนตาง ๆ ที่จะให

ชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไป ที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง การติดตอ

โดยไดรับบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกรรวม ทั้งผูบริหารขององคการน้ัน ๆ การบริการที่ดี

จะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธาและการสรางภาพลักษณ

ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนาซึ่งการบริการอาจจะกระทําไดในรูปแบบ

ตาง ๆ คือ
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1) การตอนรับ และการเอาใจใส

2) การใหบริการทางโทรศัพท

3) การบริการขายหนาราน

4) การใหบริการทางรานคา หรือสํานักงาน

5) การบริการภายหลังการขาย

6) การบริการสําหรับพนักงานชาง

7) ทักษะในการปฏิบัติเพื่อบริการในสํานักงาน

สมิต สัชฌุกร (2543 : 14-15) ไดกลาวถึง การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ

เพราะการบริการ คือ การใหความชวยเหลือหรือ การดําเนินที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการ

ดําเนินงานใด ๆ  ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการน่ันเองคือ สินคา 

การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตอง ทําใหเกิดการ “ขายซ้ํา”

คือ ตองรักษาลูกคาเดิม และเพิ่มลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการ

ขายซ้ําแลวซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมาเปนความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพ

สินคาที่ละตัวได แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ “การพัฒนาคุณภาพของ

การบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกันมิฉะน้ัน

จะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือ สูญเสียลูกคาไป

ในการพิจารณาความสําคัญของบริการ อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน ไดแก

ดานที่ 1 ผลของบริการที่ดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติ อันไดแก ความคิด และ

ความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการ และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก คือความชอบ ความพงึพอใจ

ดังน้ี 

1) มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 

2) มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ

3) มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก

4) มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน

5) มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น

6) มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ

7) มีการพูดถึงผูใหบริการ และหนวยงานในทางที่ดี

ดานที่ 2 ผลของการบริการที่ไมดี จะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการ 

และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางลบ มีความไมชอบ และความไมพึงพอใจ ดังน้ี
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1) มีความรังเกียจตังผูใหบริการ

2) มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ

3) มีความผิดหวัง และไมยินดีมาใชบริการอีก

4) มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน

5) มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนไมแนะนําใหมาใชบริการอีก

6) มีการพูดถึงหนวยงาน และผูใหบริการในทางที่ไมดี

จากความสําคัญของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความสําคัญของการบริการ

อยูที่การใหบริการที่ดี และมีคุณภาพโดยอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ที่จะ

ใหชนะใจลูกคา ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการซึ่งถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง 

เน่ืองจากการบริการที่ดีจะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ ศรัทธา และ

การสรางภาพลักษณซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือใชบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา และการบริการที่ดี

จะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซ้ําอีก และชักนําใหมีลูกคาใหม ๆ ตามมา 

นอกจากน้ีการพัฒนาคุณภาพของการบริการใหดีซึ่งเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคกรจะตอง

ถือเปนความรับผิดชอบรวมกันมิฉะน้ันจะเสียโอกาสใหแกคูแขง หรือสูญเสียลูกคาไป

2.1.3.4 หลักการใหบริการ

สมิต สัชฌุกร (2543 : 173) ไดกลาวถึง หลักการใหบริการมีขอคํานึง  ดังน้ี

1) สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  แมวาจะเปน

การใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและผูรับบริการเพียงใดแตถาผู รับบริการไมสนใจไมให

ความสําคัญการบริการน้ันก็อาจจะไรคา

2) ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน

เพราะฉะน้ันการบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการ

ประเมินผลการใหบริการไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใดก็เปนเพียงดานปริมาณ

แตคุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา

3) ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซึ่งจะสนองตอบความตองการ 

และความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัดคือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และ

ความสมบูรณ เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรอง  แลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจแมจะมี

คําขอโทษขออภัยก็ไดรับเพียงความเมตตา
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4) เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม

กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับ

สถานการณ นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และ

สนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนดดวย

5) ไมกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน ๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามพิจารณา 

โดยรอบคอบรอบดาน จะมุงแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคา และฝายเราเทาน้ันไมเปนเพียงพอ 

จะตองคํานึงถึงผูเกี่ยวของหลายฝาย รวมทั้งสังคม และสิ่งแวดลอมจึงควรยึดหลักในการใหบริการ

วาจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืน ๆ ดวย

จากหลักการใหบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา หลักการใหบริการมีขอควรคํานึง

ในการใหบริการ คือ สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ

ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบ ทําใหเหมาะสมแกสถานการณ และกอใหเกิดผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน

พิมลจรรย  นามวัฒน และกิตติ วัฒนกุล (2532 : 303) ไดกลาวถึง หลักสําคัญในการ

ใหบริการควรประกอบดวยหลัก 5 ประการ คือ

1) หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ คือ ประโยชนและ

บริการที่องคกรจัดใหน้ันจะตองตอบสนองความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ หรือทั้งหมด มิใช

เปนการจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะน้ันแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุด

ในการเอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานน้ัน ๆ ดวย

2) หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการน้ัน ๆ ตองคํานึงถึงความตอเน่ือง และสม่ําเสมอ

ครบวงจรของบริการ  ในกรณีที่งานบริการน้ันมิไดมีเพียงขั้นตอนเดียว

3) หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดต้ังขึ้นน้ัน จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง

เสมอภาค และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมใดในลักษณะที่แตกตางจาก

กลุมอ่ืนมาก

4) หลักความประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวา

ผลที่จะไดรับ

5) หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดใหแกผูรับจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติไดงาย 

สะดวก สิ้นเปลือง ทรัพยากรไมมากนัก และยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูใหบริการหรือ 

ผูใชบริการมากจนเกินไป

สมชาติ กิจยรรยง (2536 : 44-50) ไดกลาวถึง  หลักการสําคัญในการใหบริการเพื่อนํา

ไปสูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ
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1) การเขาใจในความตองการของลูกคา เพื่อที่จะไดลวงรูถึงความตองการของลูกคา 

เพื่อที่จะไดเขาใจความตองการของลูกคาอยางงาย ๆ ดังน้ี

(1) สดับ ไดแก การรับฟง จากคําพูด คําบอก คํากลาว หรือแมแตคําบน เพื่อให

ทราบถึงปญหา และความตองการของลูกคาซึ่งผูทําหนาที่ในการใหบริการก็ตองมีศิลปะในการฟง

คือ ต้ังใจ  และพรอมที่จะแกปญหาหรือชวยเหลือ

(2) สอบถาม เพื่อใหรูถึงความตองการ

(3) สังเกต คือ  การสังเกตพฤติกรรม  ภาษา  ทาทาง และการแสดงออกของลูกคาใน

อิริยาบถตาง ๆ

(4) สถิติ คือ การใชประสบการณในการบริการลูกคาประเภทตาง ๆ ไวเปนขอมูล

หรือสถิติเพื่อจะไดรูความตองการลูกคาไดรวดเร็วขึ้นโดยการอาศัยสถิติเปนขอมูลในการใหบริการ

2) การรูจักวิธีติดตอสื่อสารที่ดี การติดตอสื่อสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด  และที่ไมใชภาษา

คําพูด หรือที่เรียกวาภาษาทาทาง  หรือ อวัจนภาษา

3) ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหบริการมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา การแสดงออก

ที่ดีก็คือ การมีมารยาทที่งดงามน่ันเอง  ซึ่งการแสดงออกทั้งการพูด การน่ัง การยืน การเดิน หรือการ

แสดงออกทางภาษากาย

4) การมีความรับผิดชอบ ตอไปนี้เปนสูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบ

ในการทํางาน  และเปนการเพิ่มผลผลิตในการทํางาน คือ  สูตร 5 ส ดังน้ี

(1) สะสาง หมายถึง การแยกแยะและขจัดออกหรือสิ่งที่ไมจําเปนตาง ๆ ในการทํางาน

ออกไป

(2) สะดวก หมายถึง การจัดวางสิ่งของตาง ๆ ในการทํางาน และที่บริการใหเปนระเบยีบ

เพื่อความสะดวก และปลอดภัย

(3) สะอาด หมายถึง การทําความสะอาด ปดกวาดเช็ดถูเคร่ืองมือ เคร่ืองใช และ

สถานที่บริการใหอยูในสภาพที่เรียบรอย สะอาดตา สบายใจอยูเสมอ รวมถึงมีแสงสวาง หลอดไฟฟา

เพียงพอ ทอระบายนํ้า หองนํ้า สะอาด และอยูในสภาพดี

(4) สุขลักษณะ หมายถึง การรักษามาตรฐานที่ดีความเปนระเบียบเรียบรอยใน

สถานที่ทํางานใหอยูในสภาพหมดจด สะอาดตา ถูกสุขลักษณะ รวมถึงการตกแตงสถานที่เพื่อให

เกิดสภาพแวดลอมที่สดชื่นแกผูใชบริการ

(5) สรางนิสัย หมายถึง  การใหพนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎเกณฑ  และมีทัศนคติที่ดี

ในเร่ืองความเปนระเบียบเรียบรอยในสถานที่ทํางาน  หัวหนางาน หัวหนาแผนกในหนวยงานสามารถ

เปนแบบอยางที่ดีในการทํางาน
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5) ความสามารถรอบรู ผูใหบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตาง ๆ เพราะความรู

ทําใหเกิดทัศนคติ ทําใหเกิดความเชื่อมั่นในการทํางานติดตามมา และจะทําใหเกิดขวัญ และ

กําลังใจที่ดีอีกดวย

6) การมีความนาเชื่อถือ การที่ผูที่มีหนาที่ในการบริการ จะมีความนาเชื่อถือไดน้ัน 

คุณสมบัติประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งสําคัญในการทําหนาที่บริการ

7) ความนาไววางใจ นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแลว ผูที่ทําหนาที่บริการ

ควรจะตองทําใหเปนคนนาไววางใจ

8) การมีสุขภาพกาย และสุขภาพจิตที่ดี ผูใหบริการจะดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรง

สมบูรณอยูเสมอ เมื่อมีสุขภาพที่ดีแลวสุขภาพจิตยอมดีตามไปดวย

จากหลักสําคัญในการใหบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา หลักสําคัญในการใหบริการ

ประกอบดวย หลัก 5 ประการ คือ  ประการแรก  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคล 

ประการที่สอง  หลักความสม่ําเสมอ ประการที่สาม  หลักความเสมอภาค ประการที่สี่ หลักความประหยัด

ประการที่หา หลักความสะดวก มีหลักการสําคัญอีกประการหน่ึงในการใหบริการ เพื่อนําไปสู

ความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ คือ การเขาใจในความตองการของลูกคา การรูจัก

วิธีติดตอสื่อสารที่ดี ความมีมารยาท การมีความรับผิดชอบโดยใชกิจกรรม 5 ส. เขามาชวย มีความ

สามารถรอบรู การมีความนาเชื่อถือ ความนาไววางใจ พรอมกับการมีสุขภาพกาย และสุขภาพจิตที่ดี

2.1.3.5 ลักษณะการบริการท่ีดี

สมิต สัชฌุกร (2543 : 175-176) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการที่ดีวา การใหบริการ

เปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัย  และอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคล และ

แตละบุคคล แตละสถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตาม

บริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไปมีดังน้ี

1) ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเร่ืองของจิตใจถามีความรักในงานบริการ ก็จะทํา

ทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความต้ังใจ และเต็มใจ ผลของการกระทํามักจะ

เกิดขึ้นดวยดี 

2) ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการความ

ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการ

มีความสุข และความพอใจ
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3) ทําถูกตอง  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา การใหบริการที่ครบถวน

สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการ และทําความพอใจใหแกผูรับบริการ การบริการที่ดี

จึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ

4) ทําอยางเทาเทียมกัน  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการ ที่ดีกวา

หรือเหนือกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน ก็เทากับ

เราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียว  แตทําความไมพอใจ

ใหแกคนอีกจํานวนมาก เราอาจพูดพอ ไดกับลูกคาบางคนวาเราบริการใหเปนพิเศษแตตองแสดงออก

ใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค

5) ทําใหเกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุขซึ่งทุกคนตาง

ตระหนักดีวา เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจ

จากลักษณะของการบริการที่ดีดังกลาวขางตน  สรุปไดวา การบริการที่ดีมี 5 ลักษณะ ดังน้ี 

ลักษณะแรก ทําดวยความเต็มใจ คือ ทําทุกสิ่งทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความ

ต้ังใจและเต็มใจ ลักษณะที่สอง ทําดวยความรวดเร็ว คือ แสดงออกอยางกุลีกุจอในการให บริการ

จึงเปนสิ่งที่ชวยใหผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ ลักษณะที่สาม ทําถูกตอง คือใหบริการที่

ครบถวนสมบูรณเปนการตอบสนองความตองการ และความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน 

ลักษณะที่สี่ ทําอยางเทาเทียมกัน คือ ใหบริการอยางเปนธรรม และเสมอภาค ลักษณะ ที่หา ทําให

เกิดความชื่นใจ คือ ทําใหผูรับบริการมีความสุข สามารถตอบสนองความตองการ และความชวยเหลือ

จนผูรับบริการชื่นใจ

3.1.3.6 ประเภทของธุรกิจบริการ

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2541 : 334) ไดกลาวถึง  ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได

4 ประเภท ดังน้ี

1) ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ

ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเคร่ืองถายเอกสาร บริการใชเคร่ือง

คอมพิวเตอร 

2) เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร  

3) เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวตนสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดนํ้าหนัก 

สถาบันนวดแผนโบราณ

จากประเภทของธุรกิจบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา ธุรกิจบริการมี 4 ประเภท คือ 

ประเภทแรก ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย ประเภทที่สองผูขายเปน
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เจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซื้อ ประเภทที่สาม เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย

ประเภทที่สี่ เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ

2.1.3.7 งานท่ีสําคัญของธุรกิจใหบริการ

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2534 : 218-220) ไดกลาวถึง งานที่สําคัญของธุรกิจ

ใหบริการมี 3 ประการ ไดแก

1) ความแตกตางจากคูแขงขัน งานการตลาดของผูขายบริการ จะตองทําใหผลิตภัณฑ

แตกตางจากคูแขงขันแตเปนการลําบากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดใน

ความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขันสามารถทําไดในลักษณะ

ตาง ๆ กลาวคือ

(1) ลักษณะดานนวัตกรรม (Innovation Features) เปนการเสนอการบริการในลักษณะ

ที่มีแนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากน้ีเรายังสรางความแตกตางในดาน

ภาพพจนจากสัญลักษณ  และตราสินคา

(2) การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary service package) ไดแกสิ่งที่ลูกคาคาดวา

จะไดรับจากกิจการ

(3) ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก บริการที่กิจการมี

เพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป

2) คุณภาพการใหบริการ สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตางของธุรกิจให

บริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคา

คาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจาก ประสบการณใน

อดีตจากการพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจ ถาเขาไดรับสิ่งที่

เขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่

ตองการ (How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา 

โดยทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ

(1) การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลาสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมเพื่อแสดงถึงความ สามารถ

ของการเขาถึงลูกคา

(2) การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่

ลูกคาเขาใจงาย
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(3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู

ความสามารถในงาน

(4) ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเอง และ

มีวิจารณญาณ 

(5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น 

และความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา

(6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองสม่ําเสมอ และถูกตอง

(7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา

อยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ

(8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเสี่ยง และ

ปญหาตาง ๆ

(9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได

(10) การเขาใจ และรูจักลูกคา (Understanding / Knowing customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตองสนองความตองการดังกลาว

จากงานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวางานที่สําคัญของธุรกิจ

ใหบริการมี 3 ประการ ดังน้ี ประการแรกความแตกตางจากคูแขงขันคือ งานของผูขายบริการจะตอง

ทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน สามารถทําได

ในลักษณะตาง ๆ ประการที่สองคุณภาพการใหบริการคือ สิ่งสําคัญสิ่งหน่ึงในการสรางความแตกตาง

ของธุรกิจใหบริการ โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวัง ประการที่สามประสิทธิภาพ

ในการใหบริการคือ เพิ่มประสิทธิภาพใหธุรกิจบริการ

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

ความหมายของคุณภาพ จากการศึกษาความหมายของคุณภาพพบวามีผูใหความหมาย

ของคุณภาพไวดังน้ี

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541 : 40) ไดใหความหมายของคุณภาพวา เปนรูปรางและลักษณะ

ของผลิตภัณฑหรือบริการที่สามารถสนองความจําเปนของผูใช (ลูกคา) ตามที่กําหนดไว

ณัฏฐพันธ เขจรนันท และคณะ (2546 : 41) ไดใหความหมายของคุณภาพวา เปนการ

ดําเนินใหเปนไปตามมาตรฐานหรือขอกําหนดที่ตองการ โดยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและ

มีตนทุนการดําเนินงานที่ตํ่าที่สุด
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จากความหมายของคุณภาพดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวา คุณภาพเปนสิ่งที่มี

รูปรางและลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการที่ตองทําใหเปนไปตามมาตรฐานหรือขอกําหนดที่

ตองการโดยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและมีตนทุนการดําเนินงานที่ตํ่าที่สุด

2.2.1 ความสําคัญของคุณภาพ
ณัฏฐพันธ เขจรนันทและคณะ (2546 : 32-35) ไดกลาวถึงผูผลิตจะพยายามสรางสินคา

และบริการที่มีคุณภาพามที่ลูกคาตองการ ขณะที่ผูบริโภคก็ตองการสินคาและบริการคุณภาพมาใช

งาน ดังน้ันสามารถสรุปวาคุณภาพมีความสําคัญตอธุรกิจ 4 ประการ คือ
1) ชื่อเสียงขององคการ ขึ้นอยูกับคุณภาพของสินคาหรือบริการที่จะเปนปจจัยสําคัญ

ในการกําหนดความอยูรอดและอนาคตของธุรกิจ องคการที่ผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพจะมี

ชื่อเสียงและไดรับการยอมรับจากลูกคาและสังคม โดยลูกคาจะมีความเชื่อมั่นและซื่อสัตยตอสินคา

และบริการของธุรกิจ ปกติการสรางชื่อเสียงจะตองใชระยะเวลา ความอดทน และความเพียรในการ

พัฒนาคุณภาพของสินคาหรือบริการจนเปนที่ยอมรับ ซึ่งทําใหผลิตภัณฑมีคุณคาสูงหรือที่เรียกวา

“คาความนิยม” (Goodwill) และธุรกิจจะไมยอมใหเกิดความผิดพลาดและเสียชื่อเสียงขึ้น เพราะจะทําให

ลูกคาหมดความเชื่อมั่นและหันไปซื้อสินคากับคูแขงซึ่งจะทําใหธุรกิจสูญเสียรายไดและโอกาส

ในอนาคต
2) กําไรขององคการ จะตองมีสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพดีซึ่งจะมีสวนสําคัญทั้งโดย

ทางตรงและทางออม ในการเพิ่มยอดขายรายได และกําไรใหธุรกิจ เมื่อธุรกิจสามารถผลิตสินคา

หรือ บริการที่มีคุณภาพดี ก็จะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและชื่นชม จึงซื้อสินคาหรือบริกามากขึ้น 
ทําใหสวนแบงตลาดของธุรกิจสูงขึ้นและกําไรมากขึ้น ธุรกิจจึงสามารถขยายกําลังการผลิตและการ

ใหบริการ ทําใหตนทุนตอหนวยตํ่าลง สงผลใหธุรกิจสามารถทํากําไรไดสูงขึ้น นอกจากน้ีการผลิต

สินคาหรือบริการที่มีคุณภาพดีและเปนที่ยอมรับของสังคม ทําใหธุรกิจสามารถกําหนดราคาได

สูงกวาคูแขงทั่วไปซึ่งจะทําใหกําไรตอหนวยสูงขึ้นและผลผลกําไรสูงขึ้นดวย ในอีกทางหน่ึงการ
ทํางานที่มีคุณภาพ ทําใหขอผิดพลาดในการดําเนินธุรกิจลดลงและมีของเสียเกิดขึ้นนอยซึ่งจะลด
ตนทุนการซอมแซม การกลับมาแกไขและตนทุนการประกันคุณภาพทําใหภาพรวมของธุรกิจ

เพิ่มขึ้นขณะที่ตนทุนการดําเนินงานตํ่าลง ซึ่งจะสงผลตอเน่ืองถึงกําไรที่เพิ่มขึ้นของธุรกิจ

3) ความไววางใจตอองคการ จากการต่ืนตัวของสังคมในดานกฎหมายคุมครอง

ผูบริโภค พนักงาน และสภาพแวดลอม ตลอดจนการติดตามตรวจสอบการดําเนินงานและจริยธรรม

ทางธุรกิจ ทําใหผูผลิตและผูใหบริการมีความผูกพันที่จะดําเนินงานและใหบริการที่มีคุณภาพตามที่

กําหนด มิเชนน้ันธุรกิจอาจถูกฟองรอง ลงโทษหรือไดรับการรังเกียจ และควํ่าบาตรจากสังคม 
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ผูบริหารหลายองคการจึงแสดงความรับผิดชอบตอลูกคา พนักงานละสังคม ทั้งเพื่อเปนไปตาม

กฎหมายและแสดงการเปนสมาชิกที่ดีของสังคมเพื่อสรางการยอมรับ ความไวใจ และชื่นชมแกธุรกิจ

ซึ่งจะชวยลดการตอตานหรือความเขมงวดจากการติดตามตรวจสอบของสังคม

4) ชื่อเสียงของประเทศ ประโยชนของการรางสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ จะไมจํากัด

ตัวอยูเฉพาะธุรกิจ แตจะสงผลถึงการยอมรับและชื่อเสียงของประเทศซึ่งจะทําใหสะดวกตอการคา

ขายบนเวทีการคาและการแขงขันระดับโลก

จากความสําคัญของคุณภาพดังกลาวขางตน สรุปไดวา คุณภาพมีความสําคัญตอธุรกิจ 
4 ประการ คือ ประการแรกชื่อเสียงขององคการขึ้นอยูกับคุณภาพของสินคาหรือบิการที่จะเปน

ปจจัยสําคัญในการกําหนดความอยูรอดและอนาคตของธุรกิจ ประการที่สองกําไรขององคการ 
จะตองมีสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพดี ซึ่งจะมีสวนสําคัญทั้งในทางตรงและทางออม ในการเพิ่ม
ยอดขายรายไดและกําไรใหแกธุรกิจ ประการที่สามความไววางใจตอองคการ ผูใหบริการมีความ

ผูกพันที่จะดําเนินงานและใหบริการที่มีคุณภาพตามที่กําหนดและประการที่สี่ ชื่อเสียงของประเทศ 
ประโยชนของการสรางสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพจะไมจํากัดตัวอยูในเฉพาะธุรกิจแตจะสงผลถึง

การยอมรับ และชื่อเสียงของประเทศ

2.2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
ชูกลิ่น อุนวิจิตร (2544 : 1-3) ไดกลาวถึงแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการวา ผูใชบริการ

ไมวาจะเปนใครก็ตาม บุคคลเหลาน้ีตางมีความตองการพื้นฐานในการบริการที่จะไดรับคลายคลึงกัน

ดังน้ี
1) ตองการสิ่งที่สัมผัสได จะสามารถสัมผัสไดโดยการใชความรูสึก ผูผลิตบริการ

จึงตองใชจินตนาการหรือพยายามคาดเดาความรูสึกลวงหนาของผูใชบริการใหไดวาสิ่งที่

ผูใชบริการตองการสัมผัสน้ันไดแกอะไรและพยายามสรางขึ้นมาใหผูใชบริการสัมผัสใหไดโดยงาย
2) ความเชื่อถือได ในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการริการและความคิดของผูจัดบริการ 

ความเชื่อถือไดของงานบริการมักหมายถึงการที่ลูกคาเชื่อวาเขาจะไดรับบริการอยางมีคุณภาพ

ในเวลาที่เขาตองการเสมอ  เน่ืองจากบริการเปนสิ่งที่ผิดพลาดไมได

3) การตอบสนองความตองการของการของลูกคา สิ่งที่ลูกคาตองการ คือ ความรูสึก

มั่นคง ปลอดภัย ความเขาอกเขาใจ และความรอบรูในการบริการ

4) การรับประกัน การรับประกันในธุรกิจบริการแตกตางจากการประกันสินคาทั่ว ๆ ไป
กลาวคือ สินคาทั่วไปผูผลิตสามารถผลิตสินคาลวงหนา ไมไดผลิตรวมกันระหวางผูซื้อและผูขาย 
และเมื่อผลิตแลวก็เปลี่ยนแปลงไมได การประกันการผลิตจึงไมสามารถประกันหลังการขายได
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เหมือนสินคาทั่วไป แตจะตองประกันกอนการขายโดยการฝกฝนความชํานาญใหแกพนักงาน

ผูใหบริการ

5) ใหความสนใจตามหลักจิตวิทยา ของ Maslow มนุษยทุกคนตองการความรัก และ

ความสนใจจากเพื่อนมนุษยดวยกัน แตในธุรกิจบริการความตองการของผูใชบริการน้ันคอนขาง

ละเอียดออนกวาธุรกิจอ่ืน ๆ เพราะผูใชบริการตองการความสนใจในฐานะบุคคลสําคัญ ความสุภาพ

ออนนอมและใหเกียรติและมารยาทที่ดี

2.2.3 คุณภาพของการบริการ

จากการศึกษาคุณภาพของบริการ พบวามีนักวิชาการไดกลาวถึงคุณภาพของบริการไว

2 ทานดังน้ี

ณัฏฐพันธ เขจรนันทและคณะ (2545 : 29-30) ไดกลาวถึง คุณภาพการบริการวา เราทุกคน

ตางตองยอมรับวาเราใชชีวิตในสังคมที่ตองการเรียกรอง และพยายามทํางานเพื่อใหการดําเนินชีวิต

มีคุณภาพ แตเราจะสามารถบอกไดอยางไรวา เราไดรับการบริการที่มีคุณภาพ หรือบริการใดมีคุณภาพ
มากกวากัน ซึ่งเราสามารถพิจารณาไดจากคุณลักษณะของคุณภาพ (Quality Characteristics) เปนคุณลักษณะ

ที่กําหนดคุณภาพของบริการ โดยคุณภาพการบริการ ประกอบดวยคุณลักษณะ 10 ดาน คือ
1) ความเชื่อถือได (Reliability) เปนความสม่ําเสมอของผลงาน ที่สงมอบใหกับลูกคา 

การรักษาคํามั่นสัญญา  และเปนที่พึ่งพาของลูกคาเมื่อเกิดปญหาขึ้นกับการดําเนินงาน

2) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) เปนการบริการที่สนองตอความตองการ

ของลูกคาไดอยางทันที ถูกตองรวดเร็ว และดวยความเต็มใจ ไมตองใหลูกคารอคอย ตอวาและเลิก

ใชบริการ หรือหันไปใชบริการของคูแขงรายอ่ืน ๆ
3) ความสามารถ (Competence) เปนการชี้ใหเห็นถึงความรู ทักษะและประสบการณ

ของพนักงานที่พรอมใหบริการแกลูกคา โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสมและสราง

ความเชื่อมั่นใหกับลูกคาวาเขาจะไดรับบริการตามที่เขาตองการ และเปนไปตามขอกําหนด

4) การเขาถึงได (Access) เปนระบบการทํางานหรือ้ันตอนการบริการที่ลูกคาสามารถ

เขาถึงไดเมื่อตองการ โดยไมตองเสียเวลาคนหาสถานที่รอคอยการบริการและมีขั้นตอนในการ
ติดตอที่ยาวนาน

5) ความสุภาพ (Courtesy) ไมไดหมายถึงการพูดจาที่สุภาพและกายแตงกายที่เรียบรอย

เทาน้ัน แตจะครอบคลุมถึงการแสดงออกที่เหมาะสมกับกาลเทศะดวยความเต็มใจและจริงใจ

ตลอดจนการแสดงความสุภาพออกมาจากใจจนลูกคาสามารถสัมผัสไดจากความรูสึกที่ดี
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6) การติดตอสื่อสาร (Communication) เปนการติดตอกับลูกคาเพื่อสรางความเขาใจ

ใหกับลูกคาและพยายามทําความเขาใจกับลูกคาเพื่อที่จะสามารถใหบริการและแกปญหาอยาง

เหมาะสม
7) ความนาเชื่อถือ (Creditability) ความเชื่อใจที่ลูกคามีตอธุรกิจ ซึ่งจะพิจารณาจาก

ชื่อเสียง  ความซื่อสัตยและความโปรงใสในการดําเนินงานของธุรกิจ

8) ความปลอดภัย (Security) เกิดจากการใชบริการทั้งทางดานกายภาพ ความรูสึกและ

ขอมูลโดยลูกคามั่นใจไดวาเขาจะไดรับบริการที่ไมตองเสี่ยงตออันตราย ความผิดพลาดหรือความ
สูญเสียที่จะเกิดขึ้นกับตนเองและสิ่งแวดลอม ตลอดจนไมตองกังวลวาขอมูลของตนจะถูกเผยแพร

สูสาธารณะโดยไมไดรับอนุญาตเสียกอน

9) ความเขาใจลูกคา (Understanding the Customer) เปนการปฏิบัติเพื่อที่จะสามารถ
ใหบริการที่สรางความพอใจใหกับลูกคา และไดรับการชื่นชมจากลูกคา ทําใหเกิดความผูกพัน 
ซื่อสัตยและกลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ

10) สามารถจับตองไดหรือรูสึกได (Tangible) เปนการบริการภายในที่บงบอกถึง

ความพรอมและความใสใจในการใหบริการ เชน เคร่ืองมือและอุปกรณใหบริการ เคร่ืองแบบ

พนักงานและความสะอาดของสถานที่

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541 : 215-216) ไดกลาวถึง คุณภาพการบริการไวดังน้ีคือ 
สิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหริการที่เหนือกวา

คูแขงขัน โดยการเสนอคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของผูใชบริการ ผูใชบริการจะทราบ

ขอมูลของคุณภาพการบริการจากประสบการณในอดีต การพูดปากตอปาก การโฆษณาของธุรกิจ

บริการ ผูใชบริการจะพึงพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ (What) เมื่อมีความตองการ (When) ในที่
ที่ตองการ (Where) และในลักษณะที่ตองการ (How) นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึง

เกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของผูใชบริการ วิธีสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ คือ การสง

มอบบริการที่มีคุณภาพการบริการใหแกผูใชบริการ ผูใชบริการจะเปรียบเทียบบริการที่รับรูจากการ

บริการที่คาดหวังถาบริการที่รับรูตํ่ากวาบริการที่คาดหวังไว ผูใชบริการจะไมสนใจ ถาบริการที่รับรู

สูงกวาความคาดหวัง ผูใชบริการจะใชบริการซ้ํา

2.2.4 ลักษณะคุณภาพการบริการ

คุณภาพการบริการมีลักษณะ ดังน้ี
1) การเขาถึง (Access) บริการที่มอบใหตองอํานวยความสะดวกในดานเวลาและ

สถานที่

DPU



23

2) การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยการใชภาษาที่

ผูใชบริการเขาใจไดงาย

3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรตองมีความชํานาญและมีความรูความสามารถ

ในการทํางาน
4) ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือมีความเปน

กันเอง และมีวิจารณญาณ
5) ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคคลากรตองสรางความเชื่อมั่นและความ

ไววางใจในบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูใชบริการ

6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่มอบใหตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง

7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานตองใหบริการและสามารถแกไข

ปญหาไดอยางรวดเร็วตามที่ผูใชบริการตองการ

8) ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายความเสี่ยงกับปญหาตาง ๆ
9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ผูใชบริการไดรับจะทําใหผูใชบริการ

สามรถคาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได

10) การเขาใจและรูจัก (Understanding and Knowing Customer) พนักงานตองมีความ

เขาใจความตองการของผูใชบริการ และตองใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว

ธุรกิจที่ใหบริการตองระมัดระวังไมให เกิดภาพลักษณในแงการลดคุณภาพการ

ใหบริการเพื่อรักษาระดับความพึงพอใจของลูกคา  ประกอบดวยคุณภาพการบริการ 3 ประการ คือ
1) คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช 

และมีคุณภาพดี
2) คุณภาพของบุคคลากรผูใหบริการ ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการน้ัน

เปนอยางดี

3) การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางการบริการ การใชภาษาสัญลักษณตองสามารถ

สื่อความหมายใหเขาใจกันไดเปนอยางดี

2.2.5 เกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการ 
จิตตินันท เดชะคุปต (2543 : 54) ไดกลาวถึงเกณฑการพิจารณาคุณภาพบริการ วาแบงได

เปน 7 ลักษณะ คือ
1) คุณภาพบริการจะถูกกําหนดโดยลูกคาหรือผูรับบริการ ลูกคาจะเปนผูพิจารณาและ

ตัดสินใจวาอะไรเปนสิ่งที่เรียกวาคุณภาพจากสิ่งที่ลูกคาคิดวาสําคัญและไมสําคัญ ในกระบวนการ
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บริการที่เกิดขึ้น คุณภาพบริการจะมีลักษณะอยางไรและตรงจุดใดจึงเรียกวาคุณภาพน้ันอยูที่ลูกคา

เปนผูกําหนดขึ้น ซึ่งลูกคาอาจจะมองคุณภาพบริการในแตละตอนแตละเหตุการณแตกตางกันไปได

2) คุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ตองคนหาอยูตลอดเวลา ไมมีจุดจบ เราไมสามารถ

กําหนดคุณภาพบริการใหเฉพาะเจาะจงหรือเปนสูตรตายตัวลงไปได การใหบริการที่มีคุณภาพที่ดี

จะตองกระทําอยางตอเน่ืองสม่ําเสมอทั้งในชวงเวลาที่กิจการดําเนินไปดวยดีและไมดี

3) คุณภาพก ารบริก ารจะ เกิดขึ้นได ด วยความรวม มือของทุ กคนที่ เกี่ ยวของ 
ความรับผิดชอบในบทบาทหนาที่ของผูเกี่ยวของกับงานบริการไมวาจะเปนผูที่ปฏิบัติงานสวนหนา

หรือสวนหลัง และการควบคุมคุณภาพของการใหบริการของผูรวมงานแตละคน ลวนสงผลตอ

ความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพสําหรับผูรับบริการทั้งสิ้น

4) คุณภาพการบริการ การบริหารการบริการและการติดตอสื่อสาร เปนสิ่งที่ไมสามารถ

แยกออกจากกันไดในการนําเสนอบริการที่มีคุณภาพดี ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนจะตองไดรับรูคํา

ติชมผลงานการใหการสนับสนุนและกําลังใจจากผูบริหารหรือหัวหนาหนวยงาน

5) คุณภาพการบริการจะตองอยูบนพื้นฐานของความเปนธรรม การบริการจะมีคุณภาพ

ดีเพียงใดขึ้นอยูกับวัฒนธรรมการบริการภายในองคการ ที่เนนความเปนธรรม องคกรบริการที่

ปฏิบัติตอลูกคาและพนักงานเทาเทียมกัน จะสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของกาบริการที่แทจริงได

6) คุณภาพการบริการขึ้นอยูกับความพรอมในการบริการ แมวาคุณภาพของการบริการ

จะไมสามารถกําหนดตายตัวลงไปได แตการวางแผนเตรียมความพรอมของการบริการไวลวงหนา

เปนสิ่งที่เรียนรูจากพฤติกรรมของลูกคาวามีความตองหรือความคาดหวังอะไรบางยอมกอใหเกิด

บริการที่มีคุณภาพที่ดีได

7) คุณภาพการบริการเปนการรักษาคํามั่นสัญญาขององคกรบริการ ลูกคามักจะคาดหวัง

วาผูใหบริการจะกระทําในสิ่งที่องคกร ไดแสดงเจตจํานงหรือคํามั่นสัญญาไว หากองคกรบริการ

หรือผูใหบริการไมรักษาสัญญาหรือไมเห็นวาเปนเร่ืองสําคัญคุณภาพการบริการก็ไมอาจเกิดขึ้นได 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Phillip Kotler (อดุลย จาตุรงคกุล, 2542 : 312-314)

กลาววาสวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ  โดยแตละองคประกอบมี รายละเอียด

ดังน้ี 

1) ผลิตภัณฑ (Product) คือ สิ่งใดสิ่งหน่ึงที่นําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความตองการ

ของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) และสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจโดย

ผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคา
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คาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Produt) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑ

ที่มีศักยภาพ (Potential Product) เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันในอนาคตผลิตภัณฑที่เสนอ

ขายอาจมีตัวตนหรือไมก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือ

บุคคล

2) ราคา (Price) คือ  คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงินที่เกิดขึ้นมาถัดจากผลิตภัณฑเปน

ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจาย ในการแลกเปลี่ยนกับสินคาหรือบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการ

ใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซึ่งจะตองจายพรอมราคาของสินคาที่เปนตัวเงิน ดังน้ันราคาจึงมี

บทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑหรือไม รวมทั้งมีอิทธิพลตอความสามารถในการทํา

กําไรของผลิตภัณฑดวย ซึ่งผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบราคาระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ เพราะราคา

คือตนทุนของลูกคา

3) การจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไปสู

ตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคการตาง ๆ 

และทําเลที่ต้ังเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่จะเขาถึงลูกคาได หมายถึง โครงการของชองทาง ซึ่งประกอบดวย

สถาบันและกิจกรรมที่ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและการบริการจากองคการไปยังตลาดหรือ

ผูบริโภคใหเปนที่พอใจและประทับใจของลูกคา ปจจุบันเทคโนโลยีเจริญขึ้นการสงสินคาและ

บริการงายขึ้นสําหรับผูผลิตและสําหรับลูกคา

การจัดจําหนาย มี 4 วิธี ดังน้ี 

(1) การใหบริการผานราน (Outlet) โดยรานประเภทน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อทําให

ผูรับบริการ และผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหน่ึงโดยการเปดรานคาขึ้นมา 

(2) การใหบริการถึงบานลูกคา หรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ เปนการสงพนักงาน

ไปใหบริการถึงบานลูกคา หรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา การใหบริการแบบน้ีธุรกิจ

ไมตองมีการจัดต้ังสํานักงาน หรือเปดเปนรานใหบริการ ลูกคาติดตอดวยการใชโทรศัพทหรือ

โทรสาร 

(3) การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบน้ีเปนการขยายธุรกิจดวยการขาย 

แฟรนไชส หรือ การจัดต้ังตัวแทนในการใหบริการ 

(4) การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส เปนบริการที่อาศัยเทคโนโลยี เพื่อทําให

บริการเปนไปอยางสะดวก

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารการตลาด ระหวางผูซื้อ

กับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ที่แนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคา

แกสิ่งที่เสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด ประกอบดวย 
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(1) การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพลักษณระยะยาวใหกับผลิตภัณฑ และ

บริการ ทําใหเกิดการขายเร็วขึ้น 

(2) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) เปนการสื่อขาวสารที่อาจนําลูกคาไปยัง 

ผลิตภัณฑ หรือเปนสิ่งจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา ประกอบดวยเคร่ืองมือมากมาย เชน คูปอง การแจก 

การแถม เปนตน 

(3) การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปนการสรางความ 

เชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงลูกคาที่ชอบหลีกเลี่ยงพนักงานขาย 

และโฆษณา 

(4) การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ ความเชื่อ

ตัดสินใจเลือกและซื้อโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร

(5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหน่ึงโดยเฉพาะ

ไดอยางรวดเร็ว ผานเคร่ืองมือที่มีหลายรูปแบบ  เชน จดหมายตรง โทรศัพท และ E-mail

5) บุคคล (People) หมายถึง  ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับบริการทั้งหมด ซึ่งหมายรวมถึงทั้ง

ลูกคา บุคคลที่จําหนาย และบุคคลที่ใหบริการหลังการขาย บุคคลเปนองคประกอบที่สําคัญทั้งใน

การผลิต บริการและการใหบริการ ในปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันธุรกิจรุนแรงขึ้น บุคคล

จึงเปนปจจัย สําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคาทําใหเกิดความ

ไดเปรียบ ทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก ฝกอบรม การจูงใจ 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง ดังน้ันพนักงานจึงตองมี

ความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติที่ดี มีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดีเพื่อสรางความ

นาเชื่อถือ มนุษยสัมพันธ  มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาเพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอ

การใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถตอบสนองและแกปญหาตาง ๆ ของลูกคา มีความคิดริเร่ิม 

และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการ 

โดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน การสรางสภาพแวดลอมของสถานที่ การออกแบบ 

ตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมีระเบียบภายในสํานักงานการจัดวาง 

อุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใชในการบริการที่ 

สามารถดึงดูดใจลูกคา และเพื่อใหลูกคามองเห็นภาพลักษณหรือคุณคาที่เหนือกวาคูแขงไดอยาง 

ชัดเจน 

7) กระบวนการ (Processes) หมายถึง ขั้นตอนในการจัดจําหนายผลิตภัณฑและการให

บริการ ถูกตอง รวดเร็ว เปนที่พอใจและประทับใจในความรูสึกของผูบริโภค จะพิจารณาใน 2 ดาน 
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คือ ความซับซอน และความหลากหลาย  ในดานความซับซอนจะตองพิจารณาถึงขั้นตอนและ 

ความตอเน่ืองของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอซื้อกรมธรรมประกัน 

ชีวิต สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน เชน สามารถที่ 

จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็ว ซึ่งเปนการ 

อาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสงผลิตภัณฑ หรือบริการใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดความแตกตาง

2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค

ประกอบดวยความหมายพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) และทฤษฎีเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model/S-R Theory)

2.4.1 ความหมายพฤติกรรมผูบริโภค

ศุภร เสรีรัตน (2544 : 6) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําตาง ๆ ที่เกี่ยวของ

โดยตรงกับการจัดหาใหไดมาซึ่งการบริโภค และการจับจายใชสอยซึ่งสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการ

ตัดสินใจที่เกิดขึ้นทั้งกอนและหลังกระบวนการดังกลาวดวย

ธงชัย สันติวงษ (2540) พฤติกรรมผูบริโภค เปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติ หรือ

แสดงออกของมนุษยแตละเร่ือง ที่เกี่ยวกับกระบวนการของตัวบุคคลที่ตัดสินใจซื้อสินคาและ

บริการ การตัดสินใจดังกลาวจะประกอบดวยกิจกรรมตาง ๆ ทั้งทางใจและทางกายที่จําเปนสําหรับ

การตัดสินใจ และ พฤติกรรมผูบริโภคจะเนนการซื้อของ ซึ่งผูซื้อนําไปใชบริโภคเองการซื้อของ

ผูบริโภคเกือบทั้งหมด จะซื้อมาเพื่อตอบสนองความตองการสวนตัว

Solomon (1967) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การศึกษากระบวนการตางๆ ที่บุคคล

หรือกลุมบุคคลเขาไปเกี่ยวของเพื่อเลือกสรร การซื้อ การใช หรือการบริโภค ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ 

บริการ ความคิดหรือประสบการณเพื่อตอบสนองความตองการและความปรารถนาตาง ๆ ใหไดรับ

ความพอใจ

ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2541 : 124) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การศึกษาถึง

พฤติกรรม การตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา นักการตลาด

จําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ กลาวคือ

1) พฤติกรรมผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจประสบ

ความสําเร็จ ถากลยุทธทางการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึ่งพอใจของผูบริโภคได
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2) เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ที่วาการทําให

ลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุน้ีจึงตองศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภค  เพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธ

การตลาดเพื่อสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได

Schiffman, L.G. & Kanuk, Lazer, Leslie (1994 : 5) อธิบายวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

พฤติกรรม ที่ผูบริโภคทําการคนหา การซื้อ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ

ซึ่งคาดวาจะสนองความตองการของเขา  หรืออาจหมายถึง การศึกษาพฤติกรรม การตัดสินใจและ

การกระทําของคนที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคาDPU
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ตารางที่ 2.1 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคแสดงคําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ

เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค

คําถาม

( 6 Ws และ 1 H )
คําตอบท่ีตองการทราบ ( 7 Os) กลยุทธการตลาดท่ีเกี่ยวของ

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 

(Who is in the target

market?)

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants)

ทางดาน (1) ประชากรศาสตร

(2) ภูมิศาสตร (3) จิตวิทยา 

(4) พฤติกรรมศาสตร

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวยกลยุทธ

ดานผลิตภัณฑ  ราคา  การจัดจําหนาย และการ

ส ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด ที่ เ ห ม า ะ ส ม แ ล ะ ก า ร

ตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมายได

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร  

(What does the

consumer buy?)

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการ (Objects)

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ

ก็คือตองการคุณสมบัติ หรือ

องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product

component) และความแตกตางที่

เหนือกวาคูแขงขนั (Competitive

differentiation)

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product strategy)

ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑหลัก (2) รูปลักษณ

ผลิตภัณฑ  ประกอบดวย  การบรรจุภัณฑตรา

สินคา รูปแบบ บริการ คุณภาพ ลักษณะนวตกรรม

(3) ผลิตภัณฑควบ (4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง  

(5) ศักยภาพผลิตภัณฑ ความแตกตางทางการ

แขงขนั (Competitive differentiation)

ประกอบดวยความแตกตางดานผลิตภัณฑ บริการ 

พนักงาน และภาพลักษณ

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ  

(Why does the

consumer buy?)

วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives)

ผูบริโภคซ้ือสินคาเพ่ือสนองความ

ตองการของเขาดานรางกายและดาน

จิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ (1) ปจจัย

ภายใน หรือ ปจจัยทางจิตวิทยา  

(2) ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม  

(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธ  (1) กลยุทธดาน

ผลิตภัณฑ (Product Strategies) (2) กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Promotion Strategies)

(3) กลยุทธดานราคา (4) ดานชองทางการ

จัดจําหนาย

4. ใครเปนผูมีสวนรวม

ในการตัดสินใจซ้ือ

(Who participates in

the buy?)

บทบาทของกลุมตาง ๆ (Organizations)

และมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ

ประกอบดวย (1) ปจจัยภายนอก 

(2) ปจจัยทางดานสังคม และวัฒนธรรม  

(3) ผูตัดสินใจซ้ือ (4) ผูซ้ือ (5) ผูใช

กลยุทธที่ใชมาก คือ  กลยุทธการโฆษณา และ

(หรือ) การสงเสริมการตลาด (Advertising and

promotion strategies) โดยใชกลุมอิทธิพล
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ตารางที่ 2.1 (ตอ)

คําถาม

( 6 Ws และ 1 H )
คําตอบท่ีตองการทราบ ( 7 Os) กลยุทธการตลาดท่ีเกี่ยวของ

5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด

(When does the

consumer buy?)

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เชน  ชวง

เดือนใดของป  หรือชวงฤดูกาลใดของป  

ชวงวันใดของเดือน  ชวงเวลาใดของวัน  

โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตาง ๆ 

กลยุทธที่ใชมาก คือ  กลยุทธการสงเสริม

การตลาด (Promotion strategies) เชน 

ทําการสงเสริมการตลาดเม่ือใดจึงจะ

สอดคลองกับโอกาสในการซ้ือ

6. ผูบริโภคซ้ือที่ไหน

(Where does the

consumer buy?)

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภค

ไปทําการซ้ือ  เชน หางสรรพสินคา  

ซุปเปอรมารเก็ต  บางลําพู  สยามสแควร  

ซ้ือผานระบบอินเตอรเนต็ 

กลยุทธชองทางการจดัจําหนาย (Distribution

channel strategies) บริษัทนําผลิตภัณฑ

สูตลาดเปาหมายโดยพิจารณาวาจะผาน

คนกลางอยางไร

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร

(How does the

consumer buy?)

ขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Operation)

ประกอบดวย  (1) การรับรูปญหา  (2) การคนหา

ขอมูล (3) การประเมินผลทางเลือก  

(4) การตัดสินใจซ้ือ  (5) ความรูสึกภายหลัง

การซ้ือ

กลยุทธที่ใชมาก คือ  กลยุทธการสงเสริม

การตลาด (Promotion strategies)

ประกอบดวยการโฆษณา การขายตรง

โดยใชพนักงานขาย  การใหขาว  

ประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง ฯลฯ

ที่มา: ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. (2541). กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาด. หนา 79.

2.4.2 แบบจําลองพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior Model)

Philip Kotler (2000 : 161) ไดคิดแบบจําลองขึ้นเพื่ออธิบายพฤติกรรมในการซื้อของ

ผูบริโภค โดยอาศัยทฤษฎีพื้นฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมมนุษย ที่วาพฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดจะตองมี

สาเหตุที่ทําใหเกิดดังน้ันแบบจําลองของ Kotler จึงมีจุดเร่ิมตนที่สิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความ

ตองการกอนแลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยมีรายละเอียด  ดังน้ี

1) สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus)

และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) สิ่งกระตุนน้ีถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 

(Buying Motive) ซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซื้อสินคาดานจิตวิทยา 

(อารมณ) ก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ

(1) สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด

สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ประกอบดวย
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สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม

เพื่อกระตุนความตองการ

สิ่งกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ

ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย

สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน

การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุนความ

ตองการซื้อ

สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การ

ใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางสมมติฐานอันดีกับบุคคลทั่วไป

เหลาน้ี ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ

(2) สิ่งกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู

ภายนอกองคการ  ซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลาน้ี  ไดแก

สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค

เหลาน้ีมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล

สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-ถอนเงิน

อัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น

สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม

หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหน่ึง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ

สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน  ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาล

ตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลน้ัน

2) กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของ

ผูซื้อเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได  จึงตองพยายาม

คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ  ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ

กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ ดังน้ี

(1) ลักษณะของผูซื้อ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจากปจจัย

ตาง ๆ คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยดานจิตวิทยา

(2) กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบดวยขั้นตอน

คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ
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3) การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค

หรือผูขาย (Buy’s Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังน้ี

(1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา

มีทางเลือก คือ นมสดกลอง บะหมี่กึ่งสําเร็จรูป ขนมปง

(2) การเลือกตราสินคา (Brand Choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลองจะ

เลือกยี่หอโฟรโมสต มะลิ ฯลฯ

(3) การเลือกผูขาย (Dealer Choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคา

ใดหรือรานคาใกลบานรานใด

(4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลาเชา 

กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง

(5) การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ

หน่ึงกลอง คร่ึงโหล หรือหน่ึงโหล

สิ่งกระตุนทั้งสองสวนดังกลาว เปนเหตุกอใหเกิดพฤติกรรมในการซื้อ จะเปนตัว

ปอนเขา (Input) เขาสู “กลองดํา” (Back box) ผานกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อภายใตอิทธิพล

ของวัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยา ที่บุคคลน้ันไดรับ และจะปรากฏผลออกมา (Output) อันเปน

การแสดงพฤติกรรมตอบสนอง (Response) ตอสิ่งกระตุนในรูปของการตัดสินใจซื้อหรือไมซื้อ

ดวยเหตุที่ตัวแบบของ Philip Kotler เกี่ยวของกับสิ่งกระตุนและการตอบสนอง

ดังกลาว จึงเรียกวา “Stimulus-response model”
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ภาพที่ 2.1 แสดงแบบจําลองพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค

ที่มา: ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ. (2541). กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาด. หนา 82.

2.5 ความรูท่ัวไปเกี่ยวกับธุรกิจคารแคร

สภาพทัว่ไปของธุรกิจคารแคร (ศุภสิทธิ์ ศรีสอาดรักษ และคณะ. 2540 : 37-40) ในปจจุบัน

ในดานแนวโนมธุรกิจคารแคร ลักษณะมีรายละเอียด ดังน้ี

2.5.1 แนวโนมในธุรกิจคารแคร  
แนวโนมในธุรกิจคารแคร  ยังมีความเปนไปไดในทางธุรกิจ  ดังตอไปน้ี

      สิ่งกระตุนภายนอก

ทางการตลาด                 อื่น ๆ

ผลิตภัณฑ เศรษฐกิจ

ราคา เทคโนโลยี

การจัดจําหนาย การเมือง

การสงเสริม วัฒนธรรม

กลองดําหรือ

ความรูสึกนึก

คิดของผูซื้อ

(Buyer’s

Characteristic)

การตอบสนอง

ของผูซื้อ

การเลือก

ผลิตภัณฑ

การเลือกตรา

การเลือกผูจําหนาย

เวลาในการซื้อ

จํานวนที่จะซื้อ

ลักษณะของผูซื้อ

ปจจัยดานวัฒนธรรม

ปจจัยดานสังคม

ปจจัยสวนบุคคล

ปจจัยดานจิตวิทยา

ข้ันตอนการตัดสินใจของ

การรับรูปญหา

การคนหาขอมูล

การประเมินผลทางเลือก

การตัดสินใจซื้อ

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ
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1) อัตราการขยายตัวอยางรวดเร็วของประชากรรถยนตในรอบหลายปที่ผานมา

มีการขยายตัวเปนจํานวนที่มาก ถึงแมวาเศรษฐกิจจะซบเซา  แตแนวโนมตลาดรถยนตใหม  เขาสู

ในระบบเศรษฐกิจถึง 300,000 คัน ซึ่งนับวาเปนจํานวนรถยนตที่ไมนอยสําหรับธุรกิจคารแคร

2) ขณะที่วิถีชีวิตของคนไทยในเมืองถูกบีบบังคับ จนไมมีเวลาดูแลพาหนะของตน

ประกอบกับผูที่ใชรถยนตสวนใหญไมมีความรูเกี่ยวกับเคร่ืองยนตกลไก การดูแลรักษาสภาพ

รถยนตใหอยูในสภาพที่มีอายุการใชงานที่ยาวนาน จนสงผลใหธุรกิจคารแครจะไดรับความนิยม

ที่สูงขึ้น
3) ในอนาคตราคารถยนตที่จําหนายในประเทศจะมีราคาที่สูงขึ้น อันเปนผลจากการ

ที่ไดรับแรงกดดันดานตนทุน และราคาที่จะสูงขึ้น เน่ืองจากภาวะเงินบาทที่ออนตัวลง ตนทุนภาษี

การนําเขาสูงขึ้นจะทําใหราคารถยนตที่คนไทซื้อสูงขึ้น แพงกวาปจจุบัน รถยนตคันใหมที่ซื้อจะยิ่ง

ทวีคามากขึ้น ควรคาแกการดูแลทะนุถนอม เพื่อใหมีอายุการใชงานที่ยาวนานขึ้น ธุรกิจคารแครจึงมี

โอกาสที่จะเกิดขึ้นไดในหลาย ๆ แหง

4) มีการจัดรูปแบบโครงสรางองคกร ในการบริหารศูนยธุรกิจคารแครอยางเปน

ระบบ กลาวคือมีผูจัดการศูนยซึ่งเปนผูดูแลงานของศูนยทั้งหมด และมีการแบงงานหลักออกเปน 
2 สวนใหญ ๆ คือ

(1) แผนกตอนรับลูกคาหรือแผนกสํานักงาน

(2) แผนกการปฏิบัติงานและแผนกควบคุมคุณภาพงาน
5) มีการจัดอัตรากําลังคน ที่เหมาะสมตามโครงสรางธุรกิจที่กําหนดไว และ

เหมาะสมกับลักษณะของงานที่ทํา
6) คุณภาพของคนที่อยูในองคกร ที่ไดรับการฝกฝนอยางดี มีความรูความเขาใจใน

ลักษณะงานที่ทํา เปนปจจัยที่มีความสําคัญมากตอความสําเร็จของธุรกิจคารแคร

7) มีการประยุกตใชการจัดการระบบขอมูลสารสนเทศ มาใชในการเปนขอมูลที่จะ

เปนประโยชนในการวางแผนธุรกิจ การปรับปรุงและการพัฒนาการบริหารของธุรกิจคารแคร ทั้งน้ี

จะเห็นไดจากการที่จะตองมีการทํารายงานประจําวัน และประจําเดือนของแตละศูนย

8) มีการประยุกตใชความรูการบริหารการเงิน การบัญชี การตลาดและการลงทุน
เพื่อใชหาจุดคุมทนในการดําเนินงาน และการวางแผนงานของธุรกิจ ทั้งกอนการดําเนินงาน และ
หลังการเปดดําเนินงาน

9) ธุรกิจคารแครที่ทีมีอยูในปจจุบันซึ่งสวนใหญจะดําเนินกิจการในรูปของศูนย

เล็ก ๆ ที่บริหารกิจการแบบครอบครัว  เจาของคนเดียว ยังใหบริการที่ไมดี เน่ืองจากลักษณะการบริการ

ที่ดีน้ันตองมีลักษณะเดนครบ 4 ประการ คือ
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(1) บริการดวยความเสมอภาคเทาเทียมกัน

(2) บริการดวยความรวดเร็ว

(3) บริการดวยความถูกตอง

(4) บริการดวยความเต็มใจ

แตการบริการที่บริการแบบแฟรนไชส  จะสามารถตอบสนองความตองการ

ของผูบริโภคไดครบตามลักษณะ 4  ประการขางตนโดยเฉพาะอยางยิ่ง ในดานคุณภาพของบริการที่
ดีมีคุณภาพ ที่มีการรับประกันดวยคุณภาพ ของผลิตภัณฑที่มีคุณภาพสูง และเคร่ืองมืออุปกรณที่

ทันสมัย
10) มีการนําเอาองคความรูในดานการวางแผนธุรกิจ การทํา SWOT กอนที่จะ

ดําเนินการทางธุรกิจมาประยุกตใช  โดยเฉพาะกอนที่จะมีการลงทุนดําเนินกิจการ กําหนดขนาด

ของกิจการที่มีความเหมาะสมกับขนาดตลาดที่จะรองรับ

2.5.2 ลักษณะของการดําเนินงานของธุรกิจคารแคร

1) ประเภทของการบริการตาง ๆ กิจการศูนยคารแครจะมีการใหบริการหลัก ๆ ดังน้ี
การลางรถ การลางหองเคร่ืองยนต การเคลือบสี การขัดเงาสี การเคลือบเบาะ หนัง และผา การขัด

ลอแมก การดูแลสภาพลอแมก การเปลี่ยนถายนํ้ามันเคร่ือง การพนกันสนิม การพนเคลือบใตทองรถ

นอกจากน้ีอาจจะมีศูนยคารแคร มีการเสนอบริการพิเศษเพิ่มเติม ซึ่งคิดวาเปน

จุดเดนของการบริการ คือ การซอมโดยใชสี  ไดแก ซอมรอยขีดขวน ซอมรอยกะเทาะของสี ซอม

ตัวถังที่เปนสนิม  และการซอมโดยไมใชสี ไดแก ซอมรอยยุบ ซอมรอยลักยิ้ม

2) รายไดหลักของกิจการศูนยคารแคร จะมาจาก

(1) การบริการลางรถ

(2) การเคลือบสี การขัดเงาสี
ดังน้ันจะพบวา เมื่อรถเขาไปใชบริการที่ศูนยคารแคร ทางศูนยจะพยายามจูงใจ

ใหมีการใชบริการเพิ่มเติม คือ การเคลือบสี การขัดงาสีรถ  เพื่อใหสีรถดูสวยงาม มีอายุการใชงาน

ยืนยาว

3) การบริการที่มีอยูในศูนยคารแครน้ัน ทางศูนยคารแครตองเนนการอบรมพนักงานทุก
ฝายใหพยายามบริการลูกคาใหเกิดความประทับใจมากที่สุด

4) ศูนยธุรกิจคารแคร จะมีผลกระทบจากฤดูกาล (Seasonal effect) ในชวงฤดูฝนจะ

เปนฤดูการที่มียอดรายไดจากบริการลดลงจากฤดูกาลอ่ืน ๆ ดังน้ันธุรกิจคารแครจึงตองหาวิธีการดึง
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ลูกคาในชวงน้ี ดวยวิธีการตาง ๆ  ซึ่งวิธีการลดราคาคาบริการ หรือวิธีการสงเสริมการขายโดยวิธี

หน่ึงอาจจะใชวิธีการควบคูกันไป

5) วิธีการกําหนดราคาคาบริการ  กิจการธุรกิจคารแครสวนใหญจะใชวิธีการคิดแบบ
ตนทุนบวกกําไร รองลงมาจะใชวิธีการ ต้ังราคาตามคูแขงขันในตลาด แตอยางไรก็ตามการที่ธุรกิจ
คารแครจะใชราคาเปนเคร่ืองมือในทางการตลาดไดน้ัน ราคาคาบริการตาง ๆ ของธุรกิจจะมีผลในทาง
การตลาดไดจะขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญ ดังน้ีคือ

(1) ภาพพจน ชื่อเสียงของธุรกิจคารแคร (Image)

(2) คุณภาพของการบริการ (Quality of service)

(3) ทําเลที่ต้ังของธุรกิจคารแคร (Location)

6) ชื่อเสียงและภาพพจน ชื่อเสียงและภาพพจนธุรกิจคารแคร เปนสิ่งสําคัญสําหรับ
การขายบริการของธุรกิจคารแครเพราะเปนการบริการไมมีตัวตน จึงทําใหคุณภาพของบริการวัดได

ยากถาหากการบริการธุรกิจคารแครมีคุณภาพมาตรฐานตามที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังหรือถาเกิด

ความพึงพอใจในการบริการก็จะกลับมาใชบริการของศูนยคารแครน้ันอีก ดวยเหตุน้ีผูบริหารธุรกิจ

คารแคร จะตองเนนคุณภาพของการบริการ และมีการปรับปรุงใหการบริการมีมาตรฐาน ตามที่

ลูกคาคาดหวังหรือตองการจากศูนยคารแคร หรือใหมีมาตรฐานดียิ่งขึ้น และอบรมพนักงานของ

ศูนยของตนใหบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งลักษณะของการบริการที่ดีน้ันจะตองมีลักษณะ
เดนครบ 4 ประการดังที่กลาวมาแลว ดวยเหตุน้ีความไดเปรียบเสียเปรียบของการแขงขันในธุรกิจ

คารแครน้ันจะมีปจจัยหน่ึงที่ขึ้นกับความมีชื่อเสียง ละภาพพจนโดยเฉพาะอยางยิ่ง ศูนยคารแครที่

เปนเครือขายของตางประเทศ จะไดรับการยอมรับในดานมาตรฐานของการบริการ

7) ทําเลที่ต้ังของธุรกิจคารแครจะมีผลตอการดําเนินกิจการของธุรกิจคารแครเพราะ 
ทําเลที่ต้ังเปนปจจัยสําคัญอันหน่ึงที่มีผลตอความสําเร็จ ศักยภาพของทําเลที่ต้ังจะมีผลตอรายได

เฉลี่ยตอเดือน จะเห็นไดวาทําเลที่ต้ังของกิจการจะมีผลอยางมากตอการดําเนินกิจการคารแคร

8) การใชการสงเสริมการขาย สวนใหญจะใชการสงเสริมการขาย และที่นิยมใชมาก

คือ การใชบัตรลดราคาพิเศษแกลูกคา เชน บัตรลด 20% หรือ 50% เปนตน การสงเสริมการขายใน
ลักษณะบัตรสมาชิก โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการครบจํานวนเงินที่ศูนยกําหนดไว จะออกบัตรสมาชิก

(Membership Card) ให ซึ่งจะไดสวนลดตามที่กําหนดไว สําหรับการใชบริการในคร้ังตอไป

ลักษณะพิเศษของการบริการที่แตกตางจากผลิตภัณฑตาง ๆ สรุปไดดังน้ี

1) การบริการไมมีตัวตน หรือจับตองไมได การบริการเปนการซื้อสิ่งที่จะใหประโยชน

แกลูกคา ไมใชการโอนความเปนเจาของ
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2) การบริการไมคอยเปนมาตรฐานลูกคาแตละคนมักจะไดรับการบริการที่แตกตางกัน

ไปจึงทําใหกําหนดมาตรฐานไดยาก

3) การบริการจะมีการใหบริการและรับบริการในเวลาเดียวกัน

4) การบริการตองอาศัยความรวมมือทั้งฝายผูซื้อและผูขาย

5) การบริการเปนสิ่งที่เก็บรักษาไวไมได หรือเปนความตองการที่สูญเสียไดงายและ

ขึ้นลงมากการบริการจะมีการสูญเสียและสตอกไวไมได นอกจากน้ีการบริการจะขึ้นลงตามฤดูกาล

ตามวันและเวลา เปนอยางมาก

ธุรกิจคารแครสามารถจะพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของเจาของรถ โดยตอง

พิจารณาถึงความตองการของตลาดเปนปจจัยหลัก

ขอคิดสําหรับธุรกิจคารแครในสภาวะปจจุบัน

1) ขอสําคัญของธุรกิจ มีความจําเปนตองเสริมสรางใหลูกคามีความพอใจในผลิตภัณฑ 
พรอมทั้งวิเคราะหใหไดกอนวาลูกคาจะซื้ออะไร

2) ธุรกิจคารแครนอกจากจะใหบริการเกี่ยวกับการบํารุงรักษาดูแลทําความสะอาด

รถยนตแกลูกคาแลว ลูกคาจะมาใชบริการธุรกิจคารแครเพราะสาเหตุหลายประการ สาเหตุดังกลาว

อาจรวมถึงความสะดวกในดานสถานที่ การบริการที่ดี ชื่อเสียงของธุรกิจ

3) การฝกใหพนักงานของตนมีลักษณะเปนนักขาย และเขากับลูกคาได การอบรม

พนักงานใหมีลักษณะเปนนักการตลาดที่ดี อันจะเปนผลตอการขายบริการและการเจริญเติบโต

ของธุกิจคารแคร

4) พึงเขาใจถึงลักษณะของการบริการที่ดี จากรายงานวิจัยของมหาวิทยาลัยคอรแนล 

สหรัฐอเมริกา เกี่ยวกับลักษณะของการบริการที่ดีน้ันตองมีลักษณะเดนครบ 4 ประการ คือ

(1) บริการดวยความเสมอภาคเทาเทียมกัน

(2) บริการดวยความรวดเร็ว

(3) บริการดวยความถูกตอง

(4) บริการดวยความเต็มใจ

5) ธุรกิจคารแครพึงระลึกเสมอวา การแบงสวนของตลาด (Market segmentation) จะมีสวน

ชวยใหเกิดความสําเร็จในการดําเนินงานของธุรกิจคารแคร

6) ปจจัยที่มีความสําคัญตอการวางแผนกลยุทธจะตองประกอบคุณลักษณะ 4 ประการ
คือ กําหนดกลุมเปาหมายไดชัดเจน เสริมสรางสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ไดตรง

ความตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย คํานึงถึงสภาวะแวดลอมซึ่งควบคุมไมไดละสามารถตอบ
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คําถามดังตอไปน้ีไดทุกขอ คําถามสําคัญๆ สําหรับการวางแผนกลยุทธทางการตลาดในสวนของ

ลูกคา เชน

(1) ใคร คือ กลุมลูกคาเปาหมายสําหรับการบริการ

(2) ลูกคาเปาหมายดังกลาวอยู ณ ที่ใด

(3) ปจจุบันลูกคาเหลาน้ีซื้อบริการดังกลาวไดจากที่ใด

(4) อะไรคือสิ่งจูงใจทําใหเขาเหลาน้ันตัดสินใจใชบริการ

(5) ลูกคาซื้อบริการดังกลาวบอยแคไหน

(6) เขาใชอยางไร และทําไมเขาถึงใชบริการของเรา

(7) ลูกคาเหลาน้ันชอบและไมชอบอะไรเกี่ยวกับบริการที่เรามีอยูบาง

7) ธุรกิจคารแครพึงเล็งเห็นคุณคาของขอมูลทางการตลาด โดยสามารถคนหาขอมูล

ทางการตลาด โดยอาศัยวิธีการ 2 วิธี คือ การวิจัยตลาด  และการจัดทําระบบขาวสารขอมูลทาง

การตลาด (Marketing information system)

8) ธุรกิจคารแครพึงตระหนักถึงความสําเร็จของการวางแผน กลยุทธทางการตลาด
ขึ้นอยูกับนโยบายของผูบริหารดวย

9) ธุรกิจคารแครมีหนวยงานที่รับผิดชอบทางดานการตลาดเดนชัดหรือไม ปจจัยที่

ผูบริหารธุรกิจคารแครควรนํามาพิจารณา วาควรมีฝายการตลาดหรือไม ไดแก ขนาดองคกร งานทาง

การตลาด สภาวะการแขงขัน ปรัชญาของธุรกิจคารแครน้ัน ๆ และบทเรียนในอดีต
10) ธุรกิจคารแครควรคํานึงถึงปจจัยที่ควบคุมไมไดทางการตลาด ไดแก วัฒนธรรมและ

สังคมกฎหมาย การเมือง และสภาวะเศรษฐกิจการแขงขัน ลูกคาและเทคโนโลยี

2.6 การบํารุงรักษารถยนตในสวนตาง ๆ

สิ่งที่เราจะตองปฏิบัติอยูเสมอเปนประจํา  เพราะรถถาจะเปรียบไปแลวก็เหมือนกับ

คนรักหรือแหน เพราะถาอยากใหอยูกับเรานาน ๆ ก็ตองรักดูแลเอาใจใสใหมาก ซึ่งภายในรถก็จะมี

อุปกณชิ้นสวนตาง ๆ อยูมากมาย ทั้งภายในหองโดยสาร หองเคร่ืองยนต แตจุดที่เราจะตองดูแล

รักษาและบํารุงใหคงสภาพเดิมมากที่สุดก็มีดวยกัน ไดแก เคร่ืองยนต ระบบหลอลื่น ระบบไฟ

ระบบหลอเย็น ระบบเบรก ลอและยาง ตัวถังและชวงลาง อุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ โดยมีรายละเอียด 

ดังน้ี

DPU



39

2.6.1 การดูแลรักษาเคร่ืองยนต

กอนที่จะพูดกันถึงในรายละเอียดอ่ืน ๆ เราจะตองมาทําความรูจักกับเคร่ืองยนตของเรา

เสียกอน เคร่ืองยนตที่ใชกันอยูในปจจุบันหากแบงตามชนิดของการใชนํ้ามันเชื้อเพลิงแลว สามารถ

แบงออกไดเปน 2 ประเภท คือ

1) รถยนตเบนซิน

รถยนตเบนซินเปนรถที่มีคอนขางมากในบานเรา  เพราะดวยความแรงและ การออกตัว

ที่ฉับไวทันอกทันใจทําใหครองใจใครหลาย ๆ คน จึงทําใหเลือกใชรถประเภทน้ีเปนจํานวนมาก 

ซึ่งรถยนตเบนซินเปนรถยนตที่ตองอาศัยนํ้ามันเชื้อเพลิงเบนซินทั้งธรรมดาและเบนซินซุปเปอร 

ในปจจุบันเราจะเรียกเปนคาออกเทน 91, 95 และ 97 รถแตละรุนจะระบุอยูในคูมือรถยนตวาควรจะ

เติมนํ้ามันคาออกเทนเทาไหร มีบางคนอาจจะเขาใจวาการเติมนํ้ามันคาออกเทนที่สูงกวาที่ระบุใน

คูมือจะทําใหรถแรง หรือมีประสิทธิภาพมากขึ้นอันที่จริงแลวมันไมมีผลเทาไหร อีกทั้งยังจะทําให

คุณเปลืองสตางคในกระเปามากขึ้น สวนใหญรถที่ใชเคร่ืองยนตเบนซินน้ันจะเปนรถเกงหรือ

รถบรรทุกเล็ก อาจจะมีรถตูบางเล็กนอย จะสังเกตไดงายคือ ถารถใชหัวเทียนจะเปนรถเบนซิน

ขอดีของรถยนตเบนซิน

(1) อะไหลตาง ๆ ของเคร่ืองยนตมีราคาถูกหาซื้องาย

(2) การเรงความเร็วทําไดทันอกทันใจกวารถยนตดีเซล

(3) การสตารทเคร่ืองทําไดงายกวารถยนตดีเซล

(4) เคร่ืองยนตใหมและมือสองมีราคาถูก

ขอเสียของรถยนตเบนซิน

(1) การสึกหรอของเคร่ืองยนตมีมาก อายุการใชงานนอย

(2) นํ้ามันเชื้อเพลิงมีราคาแพง

(3) ทําใหเกิดมลภาวะ (ทําการเผาไหมไมสมบูรณ)

2) รถยนตดีเซล

สวนใหญรถประเภทดีเซลจะเปนรถที่เนนในเร่ืองของการบรรทุกเพราะจะมีแรงอึด

มากกวา เคร่ืองยนตก็มีความทนทานรับสภาวะหนัก ๆ ไดไมมีถอย ซึ่งรถยนตเคร่ืองดีเซลจะใช

นํ้ามันดีเซล หรือที่เรียกขานกันติดปากทั่วไปวา “โซลา” สวนใหญรถยนตที่เปนเคร่ืองดีเซลจะเปน

รถบรรทุก รถกระบะ การทํางานของรถยนตจะใชหัวฉีดและใชแรงอัดเปนการจุดระเบิด ฉะน้ัน

จึงไมมีหัวเทียนซึ่งจะแตกตางจากรถยนตเบนซิน
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ขอดีของรถยนตดีเซล

(1) การเกิดมลภาวะนอยกวา (ถาเคร่ืองยนตเกิดการเผาไหมหมดจด)

(2) การบํารุงรักษาเคร่ืองยนตไมจุกจิก

(3) เคร่ืองยนตมีความทนทานมากกวาเคร่ืองเบนซิน

(4) นํ้ามันเชื้อเพลิงมีราคาถูกกวานํ้ามันเบนซิน

(5) การสึกหรอของเคร่ืองยนตมีนอย

ขอดีของรถยนตดีเซล

(1) การเรงกําลังเคร่ืองยนตชาไมทันใจ

(2) การบํารุงรักษาเคร่ืองยนตในชิ้นสวนตาง ๆ มีราคาแพง

(3) เมื่อใชนานเขาจะสตารทติดยาก ตองใชโชคชวย

(4) ทําใหเกิดมลภาวะเชนเดียวกัน

แตโดยทั่ว ๆ ไปการบํารุงรักษารถยนตทั้งสองประเภทจะมีหลักคลาย ๆ กัน แตจะมี

ความแตกตางกันบางในบางสวนเทาน้ัน จุดไหนของเคร่ืองยนตที่ตองดูแลรักษา จุดหลัก ๆ คงจะ

เปนภายในหองเคร่ืองยนต ซึ่งไดแบงเปนจุดตาง ๆ  คือ

2.5.2 ระบบหลอลื่น

ระบบหลอลื่น คือ  การดูแลนํ้ามันเคร่ือง และไสกรองนํ้ามันเคร่ือง ซึ่งมีสวนประกอบที่

สําคัญที่ตองดูแลรักษา ดังน้ี

1) แบตเตอร่ี (ระบบไฟฟา)

2) หมอนํ้า (ระบบหลอเย็น)

3) หมอกรองและไสกรองอากาศ

4) จานจายและหัวเทียน (ระบบจุดระเบิด)

5) คอยลและมอเตอรสตารท (ระบบสตารท)

6) ฟวสและหลอดไฟ

7) ระบบเบรก

8) ระบบคลัตซและเกียร

9) ลอและยาง

10) การบํารุงรักษารถยนตตามระยะหรือการใชงาน
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2.5.3 การดูแลนํ้ามันเคร่ือง (ระบบหลอลื่น)

อยางแรกที่ตองดูแลเอาใจใสก็คือ การดูแลและวัดระดับนํ้ามันเคร่ือง เพราะนํ้ามัน

เคร่ืองเปนสิ่งสําคัญสําหรับรถยนต  เชนเดียวกับตนไมที่ตองการนํ้า ถาขาดเมื่อไหรก็ตายเมื่อน้ัน 

รถยนตก็เหมือนกันตองมีนํ้ามันเคร่ืองมาคอยหลอเลี้ยงอยูตลอดไมเชนน้ันเคร่ืองคงต้ังพังแนนอน 

หนาที่หลักของนํ้ามันเคร่ือง คือ  ชวยหลอลื่นระบบตาง ๆ ของเคร่ืองยนตใหเดินสะดวก ทํางานได

อยางมีประสิทธิภาพ  นอกจากน้ันยังชวยยืดอายุการใชงานของเคร่ืองยนตจึงจําเปนตองตรวจเช็ค

อยางสม่ําเสมอเปนประจําเมื่อใชไปนาน ๆ เพราะจะมีสิ่งปลอมปนทําใหประสิทธิภาพในการหลอลื่น

ลดนอยลงตามอายุการใชงาน

1) การเปลี่ยนนํ้ามันเคร่ือง

ตามหลักเกณฑสวนใหญแลวบรรดาชางตาง ๆ จะแนะนําใหเปลี่ยนนํ้ามันเคร่ืองทุก ๆ

3 เดือน หรือทุก ๆ 5,000 กิโลเมตร (แลวแตวาจะถึงจุดไหนกอน อยางเชน รถว่ิงทางไกลมาถึงระยะ 

5,000 กิโลเมตร ภายใน 2 เดือนคร่ึง ก็ควรเปลี่ยนนํ้ามันเคร่ืองไดเลยไมตองรอใหครบ 3 เดือน) หรือ

อาจจะดูตามคูมือรถของทานแลวก็ปฏิบัติตามน้ัน ถาจะใหดีในการเปลี่ยนนํ้ามันเคร่ืองควรจะ

เปลี่ยนไสกรองนํ้ามันเคร่ืองดวยทุกคร้ัง เพราะความสกปรกในไสกรองอาจเขาไปทําใหนํ้ามันที่เติม

ใหมมีสิ่งปลอมปน ที่สําคัญควรจะใหชางผูมีความชํานาญงานเปนผูเปลี่ยนนํ้ามันเคร่ืองและไสกรอง

ใหกับทาน  ถาหากวาทานไมรูเร่ืองชางหรือไมชํานาญพอ

2) ขั้นตอนการเปลี่ยนนํ้ามันเคร่ืองและไสกรอง

(1) ถาเคร่ืองเย็นใหสตารทเคร่ืองยนต และอุนเคร่ืองไวจนเคร่ืองรอนถึงระดับปกติ

จึงดับเคร่ืองเปดฝากระโปรงหนาและถอดฝาเติมนํ้ามันออก ถอดนอตถายนํ้ามันเคร่ืองที่ดานลางของ

เคร่ืองยนตออก ปลอยใหนํ้ามันเคร่ืองไหลลงภาชนะที่เตรียมไว

(2) ถอดไสกรองนํ้ามันเคร่ืองออก ปลอยใหนํ้ามันสวนที่เหลือไหลออกมา การถอด

ไสกรองนํ้ามันเคร่ืองจําเปนตองใชบล็อกถอดไสกรองโดยเฉพาะ

(3) ติดต้ังไสกรองนํ้ามันเคร่ืองใหม ตามขั้นตอนที่แนบมากับไสกรองนํ้ามันเคร่ือง

(4) ใสแหวนรองตัวใหมเขากับนอตถายนํ้ามันเคร่ือง ขันนอตถายนํ้ามันเคร่ืองกลับ

เขาที่ดวยแรงบิด 44 นิวตัน-เมตร (N.M) หรือบิดดวยมือเทาน้ัน

(5) เติมนํ้ามันเคร่ืองชนิดที่แนะนําใหใชใสลงในเคร่ืองยนต เคร่ืองเบนซินเติม

นํ้ามันเคร่ืองเบนซิน เคร่ืองดีเซลเติมนํ้ามันเคร่ืองดีเซล

(6) ปดฝาเติมนํ้ามันเคร่ืองกลับเขาที่แลวสตารทเคร่ืองยนตสัญญาณไฟเตือนความ

ดันนํ้ามันเคร่ืองควรจะดับภายใน 5 วินาที แตถาไฟเตือนไมดับทานจะตองดับเคร่ืองยนตและตรวจดู

พลาดวาทําขั้นตอนกอนหนาผิดพลาดหรือเปลา
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(7) ปลอยใหเคร่ืองยนตเดินหลาย ๆ นาที เช็คดูที่นอตถายนํ้ามันเคร่ืองและไสกรอง

นํ้ามันเคร่ืองวามีนํ้ามันเคร่ืองร่ัวออกมาหรือไม

(8) ดับเคร่ืองยนตทิ้งไวสักพักแลวเช็คระดับนํ้ามันเคร่ืองอีกคร้ัง ถาจําเปนใหเติม

นํ้ามันเคร่ืองจนถึงขีดบนของกานวัด

(9) สําหรับการตรวจสอบนํ้ามันเคร่ือง ควรจะเช็คอยางนอยสัปดาหละ 1 คร้ังสําหรับ

รถที่ใชงานปกติ และควรตรวจสอบอยูเสมอหากเปนรถที่ใชงานหนัก  หรือว่ิงทางไกลควรเช็คอยู

เปนประจํา

(10) การเช็คระดับนํ้ามันเคร่ือง ตองกระทําอยูเสมอเพื่อความแนนอนในการขับรถ

(11) การเช็คระดับนํ้ามันเคร่ืองใหทําหลังจากดับเคร่ืองยนตทิ้งไวเปนเวลา 2 นาที 

เพื่อใหนํ้ามันไหลลงดานลางของเคร่ืองกอน และรถจะตองจอดอยูบนพื้นราบดวย

(12) ใหดึงกานวัดนํ้ามันเคร่ืองออกมาแลวใชผาหรือกระดาษทิชชูซับเช็คกานวัดให

ไมมีรอยนํ้ามันเคร่ืองเดิมที่ติดขึ้นมา

(13) เสียบกานวัดนํ้ามันเคร่ืองกลับเขาที่จนสุด

(14) ดึงกานวัดนํ้ามันเคร่ืองออกมาอีกคร้ังหน่ึง ตรวจดูระดับนํ้ามันเคร่ืองบนปลายกานวัด

ถานํ้ามันเคร่ืองอยูระหวางขีดลางและขีดบนแสดงวาระดับนํ้ามันเคร่ืองถูกตองแลว ถานํ้ามันเคร่ือง

อยูที่ขีดลางหรือตํ่ากวาใหเติมนํ้ามันเคร่ืองจนไดระดับที่ถูกตอง

2.5.4. การเติมนํ้ามันเคร่ือง

เมื่อพบวานํ้ามันหลอลื่นตํ่ากวาระดับมาตรฐาน จะตองเติมใหไดระดับซึ่งควรปฏิบัติ

ดังน้ี

1) เปดฝากระโปรงรถยนต

2) ดึงกานวัดระดับนํ้ามันเคร่ืองออกมาซึ่งจะอยูขาง ๆ เคร่ืองยนตสวนตอนปลาย จะมี

ลักษณะแบนประมาณ 2 น้ิว  และจะมีตัวหนังสือเขียนกํากับเอาไว คือ

(1) MAX หมายความวา มาก

(2) MID หมายความวา ปานกลาง

(3) MIN หมายความวา นอย 

เมื่อดึงกานนํ้ามันเคร่ืองขึ้นมาจะมีนํ้ามันติดปลายกานวัดมาดวยใหดูวานํ้ามันเคร่ือง

ที่ติดอยูสูงสุดอยูในระดับไหน เชน MAX หมายความวา ยังไมตองเติมนํ้ามันเคร่ือง MID หมายความวา

ใหเติมนํ้ามันเคร่ืองเล็กนอย  ใหไดระดับนํ้ามันเคร่ืองอยูในระดับกึ่งกลางของ MAX และ MID MIN

หมายความวา ตองเติมนํ้ามันเคร่ืองใหอยูในระดับกึ่งกลางของ MAX และ MID
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3) การเติมนํ้ามันเคร่ืองใหเปดฝาเคร่ืองยนตขึ้นมาแลวเทนํ้ามันเคร่ืองลงไป การเติม

แตละคร้ังใหดูการวัดจากกานวัดนํ้ามันเคร่ืองจากขอ 2 และที่สําคัญการเติมในแตละคร้ังไมควรเกิน 

1.5 – 2 ลิตร เปนอยางมาก

(1) การวัดระดับนํ้ามันเคร่ือง หลังจากเติมนํ้ามันเคร่ืองใหใสกานวัดนํ้ามันเคร่ือง

กลับไปในชองเดิม กอนใสใหใชผาหรือกระดาษทิชชูเช็ดปลายใหหมดรอยนํ้ามัน แลวจึงใสกลับ

ลงไปใหสุดแลวดึงขึ้นมาดูระดับของนํ้ามันตามรายละเอียดในขอ 2

(2) เมื่อไดระดับนํ้ามันเคร่ืองตามที่ตองการแลว ใหใสกานวัดนํ้ามันเคร่ืองเขาที่เดิม

ปดฝาเคร่ืองยนต แลวจึงปดฝากระโปรงใหเรียบรอย

ประโยชนของนํ้ามันเคร่ือง

- ชวยระบายความรอนจากเคร่ืองยนต

- ชวยลดการเสียดทาน และสึกหรอของเคร่ืองยนต

- รักษาความสะอาดภายในเคร่ืองยนต

- ลดตะกอนสะสม ปองกันการเกิดสนิม และการกัดกรอน

- ชวยใหรถสตารทติดงาย ฉะน้ันการเลือกใชนํ้ามันเคร่ืองจึงมีความสําคัญมาก

โปรดปฏิบัติตามคูมือประจํารถของทานหรือปรึกษาชางผูเชี่ยวชาญทุกคร้ัง

2.5.5 การดูแลรักษาแบตเตอร่ี

แบตเตอร่ี ขุมพลังไฟฟาแหลงสําคัญที่ถูกบรรจุอยูในหองเคร่ืองคอยจายกระแสไฟฟา

ใหกับอุปกรณไฟฟาตาง ๆ ที่มีอยูในรถยนตไมวาจะเปนวิทยุ แอร โทรทัศน ที่ตางสรรหามาติดกัน

ในรถ รวมไปถึงการจายไฟฟาเพื่อการสตารทเคร่ืองยนตลวนแลวแตตองอาศัยแบตเตอร่ีทั้งสิ้น 

แตเมื่อใชไปเร่ือย ๆ แบตเตอร่ีจะเร่ิมมีปญหา เพราะนํ้ายาอิเล็คโตรไลด หรือที่เราเรียกกันงาย ๆ วานํ้ากลั่น

บริสุทธิ์ ที่อยูในแบตเตอร่ีจะลดลงตํ่ากวาระดับที่ถูกตองทั่วไป ดังน้ันเราจึงตองหมั่นตรวจสอบ

คอยเช็คนํ้ากลั่นวาอยูในระดับที่ถูกตองหรือไม ถาลดลงก็ใหเติมนํ้ากลั่นกลับเขาไปใหอยูในระดับที่

ถูกตอง เพราะไมเติมนํ้ากลั่นจะสั้นลง การที่จะตรวจเช็คนํ้ากลั่นในแบตเตอร่ีน้ันก็ทําไดไมยาก เพียงแค

เปดฝาจุกดานบนที่หมอแบตเตอร่ีทั้ง 6 ฝาดูวาระดับนํ้ากลั่นลดลงหรือไม ถาทวมก็ใหเติมนํ้ากลั่นลง

ไป โดยจะตองใหทวมแผนทองแดงขึ้นมาประมาณ 10-15 มิลลิเมตร แตในกรณีที่ทานใดเบื่อการ

เติมนํ้ากลั่นลงหมอแบตเตอร่ีแลวละก็มีอีกทางใหเลือกคือ ใชแบตเตอร่ีที่ไมตองเติมนํ้ากลั่นหรือที่

รูจักกันในนาม “แบตเตอร่ีแหง” อายุในการใชงานก็พอ ๆ กับแบตเตอร่ีธรรมดาที่เติมนํ้ากลั่น แตมีขอเสีย

อยูอยางเดียว คือแบตเตอร่ีแหงจะมีราคาแพงกวามากยังไงถาจะเลือกใชก็พิจารณาตามความจําเปน

และงบประมาณในกระเปาก็แลวกัน  เราก็มาวากันตอในเร่ืองของนํ้ากลั่น การที่จะเลือกนํ้ากลั่นมาเติม
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แบตเตอร่ีควรจะเลือกนํ้ากลั่นบริสุทธิ์ที่ใชเติมกับแบตเตอร่ีโดยเฉพาะ แตเมื่อเกิดเหตุการณคับขันหา

นํ้ากลั่นไมไดจริง ๆ ก็สามารถใชนํ้าประปาสะอาดแทนได (แตไมแนะนําใหใช) นํ้ากลั่นจะหาซื้อไดตาม

ปมนํ้ามันหรือรานขายแบตเตอร่ี ราคาประมาณขวดละ 10 บาท ในปริมาณ 1 ลิตร

1) ขั้นตอนในการเติมนํ้ากลั่นแบตเตอร่ี

(1) เปดฝาจุกดานบนของหมอแบตเตอร่ี 6 ฝา ใหหมด แลวเช็คดูวาทั้ง 6 ชองนํ้ากลั่นอยู

ในระดับที่ถูกตองหรือไม

(2) ถาลดลงจนไมทวมแผนทองแดงใหเติมนํ้ากลั่นลงไปในชองที่นํ้ากลั่นลดลงไป 

(แตละชองนํ้ากลั่นจะลดลงไมเทากัน) โดยใหทวมแผนทองแดงประมาณ 10-15 มิลลิเมตร อยาเติม

นํ้ากลั่นใหลนออกมาจากหมอแบตเตอร่ี

(3) ถานํ้ากลั่นหกเลอะออกมานอกหมอแบตเตอร่ีใหรีบนําผามาเช็ดใหแหงทันที

(4) เมื่อเติมเสร็จเรียบรอยใหปดจุกฝาทั้ง 6 ฝาใหเรียบรอย

นอกเหนือจากการตรวจเช็คเติมนํ้ากลั่นแลว  การดูแลรักษาแบตเตอร่ีในสวนอ่ืน ๆ

ก็สําคัญไมแพกัน อยางเชน ในสวนของขั้วแบตเตอร่ี ทั้งขั้วบวกและขั้วลบ ปญหาที่เกิดขึ้นคือขี้เกลือ

ขึ้นบริเวณขั้วทั้ง 2 ขาง ของแบตเตอร่ี รวมไปถึงสิ่งสกปรกอ่ืนที่ติดเปนคราบ ถาพบใหรีบทําความ

สะอาดโดยทันที เพราะสิ่งเหลาน้ีจะเปนสาเหตุทําใหรถสตารทติดยาก การจายไฟไมมีประสิทธิภาพ

เพียงพอ จุดตาง ๆ ที่ตองตรวจสอบอีกคือ ขั้วสายไฟที่ตอแบตเตอร่ีหลวมหรือไม ฝาปดชองเติมนํ้ากลั่น

หมุนเกลียวแนนหรือเปลา ตรวจเช็ความีรอยร่ัวของหมอแบตเตอร่ีหรือไม ถามีตองรีบแกไข

2) การทําความสะอาดแบตเตอร่ี

ถาเกิดขี้เกลือขึ้นในขั้วแบตเตอร่ีทั้ง 2 ขาง ใหถอดขั้วทั้ง 2 ออกมาใชแปรงลวดขัด

บริเวณเกิดขี้เกลือบริเวณทั้งสองขางถาเปนรอยสกปรกธรรมดาใชผาเช็ดก็ได เมื่อทําความสะอาด

เสร็จใหใชจาระบีทาที่ขั้วแบตเตอร่ีและขั้วทองแดงทั้งสองขั้ว ใหใสขั้วกลับลงไปที่เดิม โดยใหสาย

ขั้วบวกใสในตําแหนงขั้วบวก สายขั้วลบใสในตําแหนงขั้วลบ

3) ขอแนะนําเพิ่มเติม

(1) ควรทําความสะอาดหมอแบตเตอร่ีดานนอก ทุก ๆ 6 เดือน  โดยการยกหมอแบตเตอร่ี

ออกจากรถแลวใชแอมโมเนียเช็ด

(2) ควรถอดขั้วแบตเตอร่ีและทําความสะอาดทุก ๆ 3 เดือน  ตามวิธีที่ทําใหเกิด

ประกายไฟได

(3) อยาใหโลหะอยางเชน ไขควง แหวน โดนขั้วแบตเตอร่ี เพราะอาจทําใหเกิด

ประกายไฟได
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(4) ขณะจอดรถอยาเปดไฟ หรือวิทยุทิ้งเอาไวนาน ๆ เพราะมันจะดึงไฟแบตเตอร่ี

ทําใหแบตเตอร่ีออน หรือในเวลาที่จะสตารทรถควรจะปดแอรหรือวิทยุไวชั่วคราวกอน

(5) ในการที่ไฟแบตเตอร่ีออนซึ่งอาจจะเกิดจากหลายสาเหตุทําใหรถสตารทติดยาก 

วิธีที่จะแกไขก็คงจะตองนําแบตเตอร่ีไปชารจไฟที่รานแบตเตอร่ี

2.5.6 พัดลมและสายพาน

พัดลมและสายพานจะทําหนาที่สัมพันธกัน เมื่อสายพานหมุนพัดลมก็จะทํางานดวย

เพื่อทําหนาที่เปาลมไปยังหมอนํ้าเปนการระบายความรอนหากสายพานเกิดการชํารุดจนขาดใชการ

ไมไดจะทําใหพัดลมไมหมุนและนํ้ามีความรอนสูงขึ้นอยางรวดเร็ว ดังนั้นเราจึงควรตรวจเช็ค

สายพานอยูเสมอ และหากพบวาสายพานเกาหรือเกิดการชํารุดใหรีบถอดเปลี่ยนทันที  เพราะอาจจะ

ไปขาดกลางทาง ถาพบวาสายพานขาดขณะที่ใชรถ และหมอนํ้ามีความรอนสูงหามเปดฝาหมอนํ้า

เติมนํ้าโดยเด็ดขาด เพราะไอนํ้ารอนจะพุงกระจายออกมาเปนอันตรายจนถึงขั้นเสียโฉม ควรรอให

เคร่ืองเย็นเสียกอน ที่สําคัญควรมีสายพานสํารองเอาไวในรถเพื่อเปลี่ยนไดทันทีดวย การตรวจสอบ

พัดลมและสายพานตองระวังเร่ืองระบบไฟฟาดวย เพราะปกติจะมีสวิตซอัตโนมัติควบคุมใหพัดลม

หมุนและดับเองเมื่อหมอนํ้ารอนและหมอนํ้าเย็นตองดับสวิตซเคร่ืองยนตกอนทําการตรวจสอบ

สายพานและพัดลมเสมอ

ขอควรระวัง

1) อยาปลอยใหสายพานดึงหรือหยอนเกินไปเมื่อตรวจพบควรใหชางแกไข

2) อยาใชสายพานผิดขนาด

3) อยาฝนทนใชสายพานเกาหรือชํารุดเมื่อตรวจสอบพบพยายามอยาใหนํ้ามันหรือ

สิ่งหลอลื่นติดสายพาน เพราะจะทําใหสายพานลื่นหลดออกหรือขาดได

4) เทอรโมสตัส เร่ืองนารูของระบบหลอเย็น

5) เทอรโมสตัส เอยชื่อน้ีคนขับรถคงจะคุนหูและรูจักกันดี  เพราะหนาที่ของเทอร

โมสตัสจริง ๆ แลวจะคอยทําหนาที่ควบคุมอุณหภูมิการทํางานของเคร่ืองยนตเปนวาลวหรือสวิตซ

ทําหนาที่เปด-ปดนํ้าไปหลอเลี้ยงเคร่ืองยนตเมื่อมีความรอน ถาหากเทอรโมสตัสชํารุดหรือวาลว

เปด-ปดคางความรอนของเคร่ืองยนตจะสูงขึ้นอยางรวดเร็วตองเปลี่ยนหรือทําการแกไขสวนการ

แกไขควรเปนหนาที่ของชางผูชํานาญงานเทาน้ัน
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2.5.7 การบํารุงรักษาหมอกรองอากาศและไสกรองอากาศ

หมอกรองอากาศและไสกรองอากาศเปนอีกชิ้นสวนหน่ึงที่มีความสําคัญภายในรถ 

หนาที่หลัก ๆ ของมันคือกรองฝุนละอองออกจากอากาศ เพื่อใหไดอากาศที่สะอาดไหลเวียนผาน

คารบิวเรเตอร ฝุนละอองที่มีอยูในอากาศจะทําใหเกิดความเสียหายกับเคร่ืองยนตไดอยางมาก 

เน่ืองจากเคร่ืองยนตจะมีความสึกหรอสูงหากใหอากาศที่มีฝุนละอองถูกดูดเขาไปในเคร่ืองยนต 

หมอกรองอากาศที่ใชกันอยูในปจจุบันจะมีดวยกัน 2 แบบคือ

1) หมอกรองอากาศแบบแหง

หมอกรองอากาศแบบน้ีจะถูกนิยมใชกันมาก เปนหมอกรองอากาศที่ทําดวยกระดาษ

พับซอนกันเปนจีบ เพื่อเพิ่มพื้นที่ของอากาศใหมากขึ้นในการชวยกรองอากาศ และจะมีตระแกรงลวด

เสริมอยูภายในเพื่อปองกันไมใหกระดาษลมหรือยุบตัว แตเมื่อใชงานไปนาน ๆ เขาหมอกรองอากาศ

จะมีฝุนละอองจับตัวกันมาก จึงตองถอดไสกรองอากาศออกมาเพื่อทําความสะอาด ใหเปดฝา

บริเวณที่เก็บไสกรองอากาศ ซึ่งจะอยูบริเวณตอนหนักของรถยนตที่ใกลกับเคร่ืองยนต คลายนอตยึด

ตาง ๆ  แลวจึงคอย ๆ  นําไสกรองอากาศออกมา ถามีที่เปาลมหรือที่สูบลมใหใชแรงลมเปาจากรู

ไสกรองบริเวณขางใน เปาออกมาทางดานนอกใหฝุนละอองที่จับอยูกับไสกรองหลุดออกมา

ในกรณีที่ไมมีเคร่ืองเปาลมใหนําไสกรองอากาศมาเคาะกับพื้นเบา ๆ  โดยใชดานขนานกับพื้น

เพื่อใหฝุนละอองหลุดออกมา การกระทําทั้ง 2 วิธีตองใชความนุมนวล เพราะถาหากกระดาษไสกรอง

ขาดจะทําใหประสิทธิภาพในการกรองอากาศดอยลงไปดวย และถาขาดมาก ๆ อาจตองเปลี่ยน

ไสกรองใหม ในการทําความสะอาดไสกรองน้ันควรจะทําทุก ๆ 2,500 กิโลเมตร อายุการใชงานของ

ไสกรองอากาศแตละอันน้ันจะประมาณ 10,000 กิโลเมตร เมื่อครบระยะทางควรจะเปลี่ยนไสกรอง

อากาศอันใหมเพื่อการกรองอากาศที่ดีขึ้น

2) หมอกรองอากาศแบบเปยก

หมอกรองอากาศแบบน้ีจะไมเปนที่นิยมใชกันมากนักไสกรองจะทํามาจากฝอยเหล็ก

และมีอางมันเคร่ืองสําหรับดักฝุนละออง การทํางานของระบบคอนขางจะยุงยาก คือ เมื่ออากาศถูก

ดูดผานหมอกรองจะผานนํ้ามันเคร่ือง  ฝุนละอองจะถูกนํ้ามันเคร่ืองจับเอาไว อากาศแหงก็จะถูกดูด

เขาไปในคารบิวเรเตอร เพราะฉะน้ันการดูแลรักษาหมอกรองอากาศแบบเปยกจึงมีความยุงยาก และ

ตองใชเคร่ืองมือหลายชนิดพรอมกับความชํานาญอีกดวย หนาที่น้ีจึงจะเหมาะกับชางซอมมากกวา 

สวนการดูแลน้ันควรจะทําทุก ๆ 2,500 กิโลเมตรเชนกัน และควรเปลี่ยนทุก 10,000-15,000 กิโลเมตร

หรือพบวามีสิ่งอุดตันมาก ๆ ในไสกรองในรถยนตทั่ว ๆ ไปแลว จะใชไสกรองแบบแหงเพราะการดูแล

รักษางายกวา อีกทั้งยังราคาถูกกวาไสกรองอากาศแบบเปยก
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2.5.8 การดูแลจานจายและหัวเทียน (เคร่ืองเบนซิน)

จานจายและหัวเทียน เปนอุปกรณที่มีหนาที่หลักในการจายไฟและจุดระเบิดในการสตารท

แตในสวนของจานจายจะมีอุปกรณที่คอนขางสลับซับซอน ในการตรวจเช็คควรมอบหมายใหชาง

ผูชํานาญงานเปนผูดูแลจะดีกวา สําหรับการดูแลรักษาหัวเทียนจะไมยุงยากมากนัก เราสามารถทําเองได 

จึงจะบอกกลาวในจุดน้ีมากกวาการทํางานของจานจายจานจายมักจะติดต้ังอยูดานขางของ

เคร่ืองยนต มีหนาที่สําคัญคือ ควบคุมและจายกระแสไฟไปสูหัวเทียนเกี่ยวของกับการจุดระเบิด 

ฯลฯ การตรวจสอบจานจายควรทําทุก ๆ 10,000 กิโลเมตร หรือตามที่บอกไวในหนังสือคูมือรถของ

ทาน ซึ่งชางจะทําการตรวจสอบอุปกรณอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของและเปนสวนประกอบของจานจายดวย 

อยางเชนปมเรงนํ้ามัน คอนเอนเซอร หนาทองขาวการต้ังไทมมิ่งจุดระเบิด

การทํางานของหัวเทียน  หนาที่หลักของหัวเทียนจะคอยเปนจุดระเบิดเผาไหมไอดี

ภายในทั้งเผาไหม ทําใหเคร่ืองยนตสตารทติด ขั้วหัวเทียนที่ดีจะตองสะอาดและมีชองวาง (ชวงหาง)

ของระยะเขี้ยวในตําแหนงที่ถูกตองจึงจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพสมบูรณ นอกจากน้ีหัวเทียน

จะตองมีความคงทนตอความรอนไดสูง การเปลี่ยนหัวเทียนควรเปลี่ยนทุก ๆ 1 ป หรือใชงานไปได

ประมาณ 20,000 กิโลเมตร ในสวนของการปรับเขี้ยวหัวเทียนควรปรับทุก 6 เดือน หรือเมื่อใชงาน

ประมาณ 10,000 กิโลเมตร  เพราะเมื่อใชงานไปนาน ๆ เขี้ยวหัวเทียนจะสึกหรอจากการเผาไหม

จึงตองมีการปรับระยะชวงหางกันใหม

การทดสอบหัวเทียนในกรณีที่รถสตารทไมติดใหสงสัยไดเลยวาอาจจะเกิดจากหัวเทียน

ใหคุณถอดออกมาทําความสะอาดตามที่แนะนําไปขางตน ตอจากน้ันใหนําปลั๊กสายหัวเทียนสวมไว 

นําคีมที่มีฉนวนคีบแลวนําปลายหัวเทียนจอกับตัวถังแลวสตารทเคร่ือง ถาหัวเทียนมีประกายไฟ

แสดงวายังใชงานได แลวลองทดสอบหัวเทียนอันอ่ืน ๆ ดูตอไปแตเมื่อทดสอบแลวไมมีประกายไฟ

ใหลองเปลี่ยนสายปลั๊กหัวเทียนหากยังไมมีประกายไฟอีกแสดงวาหัวเทียนอันน้ันเสีย ตองถึงเวลา

เปลี่ยนอันใหม

2.5.9 คอยลและมอเตอรสตารท

อุปกรณที่เราจะกลาวถึงชิ้นน้ีมีความยุงยากซับซอนมาก ตองอาศัยชางผูชํานาญงาน 

หรือมีความรูเกี่ยวกับทางดานชางมาเปนผูตรวจเช็คเทาน้ันแตที่จะกลาวถึงก็เพื่อใหไดทราบระบบ

การทํางานของอุปกรณชิ้นน้ีวามีหนาที่อะไรบางในหองเคร่ืองยนตการทํางานของคอยลจุดระเบิด

คอยลจะมีหนาที่หลักคือ แปลงไฟจากแบตเตอร่ีใหเปนไฟฟาแรงสูงเพื่อปอนใหกับหัวเทียนทําการ

จุดระเบิดใหรถสตารทติด  เมื่อพบปญหารถสตารทไมติดตรวจสอบระบบอื่น ๆ แลวไมพบ

สิ่งผิดปกติใหสันนิษฐานวาอาจเกิดจากคอยล ควรนํารถเขาศูนยเพื่อใหชางตรวจเช็คอีกคร้ังการจะ
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ตรวจเช็คดวยตนเองน้ันทําไดเพียงแคการทําความสะอาดสายคอยล และตรวจดูความแนนของสาย

ขั้วสายไฟ

การทํางานของมอเตอรสตารทหรือไดสตารทมอเตอรสตารทมีอยู 2 แบบ คือ แบบเฉลี่ย

และแบบขับลวงหนา หรือบางที่เราจะเรียกวา ไดสตารท รถรุนใหมนิยมใชแบบขับลวงหนาหรือได

สตารทกันมากกวา มอเตอรสตารทจะทํางานรวมกับโซลินอยด ซึ่งควบคุมกระแสไฟจากแบตเตอร่ี

ที่ใชในการสตารทเคร่ืองเชนเดียวกันการตรวจสอบคงจะตองอาศัยชางอยางเดียว

การตรวจสอบฟวสและหลอดไฟฟวสและหลอดไฟ มีความจําเปนมากสําหรับรถยนต

โดยเฉพาะอยางยิ่งในยามค่ําคืนความจําเปนยิ่งมากเปนทวีคูณ แตในสวนน้ีเราจะกลาวกันในเร่ือง

ของฟวสกอน ฟวสทําหนาที่ตัดกระแสไฟแรงสูงเพื่อไมใหเกิดการช็อตหรือเกิดความรอนขึ้น จนทําให

อุปกรณภายในรถยนตเสียหายฟวสเหลาน้ีจะอยูในกลองฟวสซึ่งมีอยู 2 กลองดวยกัน กลองฟวสใน

หองเคร่ืองยนต จะอยูทางดานขวา การเปดกลองฟวสทําไดโดยการยกตัวล็อคแลวเปดออก กลอง

ฟวสในหองโดยสารจะติดต้ังอยูใตแผงหนาปดทางดานคนขับซึ่งจะมีฝาเปด โดยหมุนปุมล็อคเพื่อ

เปดฝากลองฟวส

การตรวจและเปลี่ยนฟวสถาเกิดกรณีที่อุปกรณไฟฟาอยางใดอยางหน่ึงภายในรถไม

ทํางานสิ่งแรกที่ควรทําก็คือ ตรวจดูวาฟวสขาดหรือไม โดยการตรวจดูแผนผังที่หนาหรือฝากลอง

ฟวสดูวาฟวสตัวไหนบางที่ควบคุมอุปกรณที่ไมทํางานใหเช็คฟวสเหลาน้ันกอนแลวจึงเช็คฟวสตัว

อ่ืน ๆ ที่เหลือ  ถาเช็คแลววาเกิดจากสาเหตุฟวสขาดก็ใหเปลี่ยนฟวส เมื่อเปลี่ยนเสร็จใหทดลองเปด

อุปกรณดูวาทํางานหรือไม

การเปลี่ยนหลอดไฟหนาในกรณีหลอดไฟหนาขาดจําเปนตองเปลี่ยนหลอดไฟใหม 

สวนใหญหลอดไฟที่ใชในรถยุคปจจุบันจะเปนหลอดไฟแบบ “ฮาโลเจน”  เพราะจะใหความสองสวาง

ที่ดีกวา ในการเปลี่ยนหลอดไฟชนิดน้ีใหใชมือจับเฉพาะสวนฐานที่เปนโลหะเทาน้ัน หามจับสวนที่

เปนหลอดแกวและโปรดระวังอยาใหหลอดแกวถูกของแข็งตกแตก แตถาเลี่ยงไมไดจริง ๆ บังเอิญ

ไปจับโดนบริเวณหลอดแกวใหใชผาสะอาดชุบแอลกอฮอลเช็ดทําความสะอาด  เพราะหลอดไฟ

ฮาโลเจนตัวหลอดจะมีความรอนสูงมาก  เมื่อโดนคราบเหงื่อ คราบนํ้ามัน หรือรอยขีดขวนจะทําให

หลอดรอนจัดมากขึ้นหลอดน้ันอาจแตกได 

2.5.10 คลัตซและเกียร

คลัตซ อุปกรณชิ้นน้ีจะมีในรถยนตเกียรกระปุกหรือเกียรธรรมดา รวมถึงรถยนตเกียร

ออโตเมติคดวย คลัตซจะเปนตัวตอกําลังจากเคร่ืองยนตไปยังหองเกียร ชวยใหสามารถเขาเกียรหรือ

เปลี่ยนเกียรไดอยางมีประสิทธิภาพ แตถาเราเขาเกียรแลวไมเหยียบคลัตซจะเกิดเสียงดังทําใหเขา
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เกียรไมได สําหรับการตรวจสอบคลัตซและเกียรควรจะปลอยใหเปนหนาที่ของชางจะดีที่สุดเพราะ

ในสวนภายในจะมีความสลับซับซอนตองอาศัยความรูความชํานาญของชาง แตในสิ่งที่เราสามารถ

ตรวจเช็คไดก็คือ การสังเกตุสิ่งผิดปกติ อยางเชน เมื่อพบวาคลัตซแข็ง เหยียบคลัตซตองใชแรงมาก 

มีกลิ่นเหม็นไหมออกมาจากคลัตซ (และเบรก) มีเสียงดัง เสียงโลหะกระทบกันเมื่อเหยียบคลัตซยก

ขาออกเสียงก็จะหาย เขาเกียรยาก ถาพบวามีอาการเชนน้ีก็ใหรีบเตรียมแจงรายละเอียดใหชางทราบ

เพื่อการแกไขไดถูกจุดนอกเหนือจากเร่ืองเหลาน้ีแลวเกียร และคลัตซ ตองอาศัยนํ้ามันเกียรเขามา

เปนตัวชวยในการหลอลื่นเพื่อใหการเขาเกียรมีประสิทธิภาพ  ดังน้ันเราจึงตองมีการตรวจเช็ควา

นํ้ามันเกียรลดลงไปจากจุดที่กําหนดหรือไม

2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

ประภัสร  แสนอารี (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอ

ศูนยบริการรถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูบริโภคตอศูนยรถยนตของบีควิกในดานสินคา ราคา สถานที่ การสงเสริมการตลาด บริการ และ

บุคลากร  ศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางความพึงพอใจของผ ู บริโภคตอศูนยบริการรถยนตของ

บีควิก ในดานสินคา ราคา สถานที่ การสงเสริมการตลาด บริการ และบุคลากร โดยจําแนกตาม

ประชากรศาสตร และขอมูลสวนบริการ ศึกษาสมมติฐานระหวางพฤติกรรมกับความพึงพอใจของ

ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิก และรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะที่มีตอศูนยบริการ

รถยนตของบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่รับบริการ  ใน 8 สาขา จํานวน 400  คน โดยใช

แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล  คือ คารอยละ 

คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแตกตางโดยการทดสอบคาที การวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบรายคูโดยใชวิธีการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคูอยาง

มีนัยสําคัญ (LSD) และการวิเคราะหสมมติฐานอยางงายของเพียรสัน ผลการวิจัยพบวา

1. ผูบริโภคสวนใหญที่รับบริการอยูในกลุมตัวอยางเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยมีอายุ

31-40 ป และ 21-30 ปตามลําดับ ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รองลงมาคือ 

สูงกวาปริญญาตรี สําหรับอาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือ ประกอบอาชีพ

สวนตัว/อาชีพอิสระ และรับราชการ ซึ่งรายไดตอเดือนต้ังแต 40,001 บาทขึ้นไป รองลงมาคือ 

20,001-35,000 บาท และ 30,001-40,00 บาท

2. ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ ดานลักษณะของรถยนตที่ใชมากที่สุด เปนรถยนต

น่ังสวนบุคคล  รองลงมาเปนรถกระบะ โดยอายุของรถยนต ระหวาง 6-10 ป และ 1-5 ป  ตามลําดับ 
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ประเภทอะไหลรถยนตที่มาเปลี่ยน อันดับแรกคือ ยางรถยนต รองลงมาคือ เปลี่ยนนํ้ามันเคร่ือง และ

เปลี่ยนเบรก ตามลําดับ

3. ขอมูลความพึงพอใจสูงที่สุดในระดับมาก คือ ดานบุคคลากร รองลงมาคือ ดานสถานที่

การสงเสริมการตลาด และบริการ  ซึ่งไดรับความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน

4. พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภค สวนใหญในระยะเวลาหน่ึงป  จะเขารับบริการ

ที่ศูนยบริการบีควิกเฉลี่ย จํานวน 4 คร้ัง  โดยมีอัตราคาใชบริการโดยเฉลี่ย 2,961 บาท มีเหตุผลใน

การเลือกใชบริการเพราะความสะดวกในการเขารับบริการมากกวาศ ูนยบริการ รองลงมาคือ เพราะอยู

ใกลบาน ซึ่งเวลาที่สะดวกทีสุดคือ 18.01-20.00 น. รองลงมาคือ 10.01-12.00 น. และตัดสินใจเลือกใช

ศูนยบริการบีควิกใกลบานมากที่สุด

5. การวิเคราะหขอเสนอแนะแบงเปน 2 สวน สวนแรกดานสินคาและบริการ ตองการ

ใหมีอะไหลเพื่อเลือกมากกวาน้ี และใหมีบริการที่ดีขึ้น สวนที่สองคือ ดานราคา คือเสนอแนะใหมี

การลดราคาสําหรับลูกคาประจํา

6. ลักษณะประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน

ของผูบริโภคที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิกในเขต

กรุงเทพมหานครแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05

7. ขอมูลสวนการรับบริการ ไดแก ประเภทรถยนต อายุรถยนตที่ใชงาน ที่แตกตางกัน

มีผลตอมีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิกในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05

8. ความพึงพอใจดานสินคา มีสมมติฐานกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่มี

ตอศูนยบริการรถยนตบีควิกในเขตกรุงเทพมหานครอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

9. ความพึงพอใจดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร มีสมมติฐานกับ

พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตบีควิก ดานอัตราคาใชบริการตอคร้ัง 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01

วชิรวิทย ไมคู (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจที่มีตอศูนยบริการบํารุงรักษารถยนต

“เชลลออโตเซิรฟ” ของลูกคาที่มาใชบริการ กรณีศึกษา : 10 สาขาที่เร่ิมดําเนินการปรับรูปแบบการ

ใชบริการ (สาขานํารอง) ใน 4  ดาน  คือ  ผลิตภัณฑและการบริการ ราคา  สถานที่ การสงเสริม

การตลาด  และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยจําแนกตามเพศ  อายุ อาชีพ  ระดับ

การศึกษา รายไดตอเดือน และเวลาที่สะดวกในการเขารับบริการ
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กลุมตัวอยางที่ใชในการทําวิจัยคร้ังน้ี ไดแก กลุมผูใชบริการศูนยบริการบํารุงรักษา

รถยนต เชลล ออโตเซิรฟ ของลูกคาที่มาใชในบริการ โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง จํานวน 400 ราย

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที 

การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

จะใหการทดสอบรายคูโดยใชวิธี SNK (Student-Newman-Keuls test)  ผลการวิจัยพบวา

1. ขอมูลดานประชากรศาสตร พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31-40 ป

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดตอเดือน 15,001 บาท ถึง 25,000 บาท

เวลาที่สะดวกในการเขารับบริการหลัง 17.00 น.

2. ผลการวิจัยระดับความพึงพอใจของลูกคาพบวา ความพึงพอใจที่มีตอ ศูนยบริการ

บํารุงรักษารถยนต “เชลล ออโตเซิรฟ” ของลูกคาที่มาใชบริการ 10 สาขาที่เร่ิมดําเนินการปรับ

รูปแบบการใหบริการ (สาขานํารอง) โดยรวมอยูในระดับมาก และเมื่อพิจารณารายดาน ปรากฏวา

ดานสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนดานผลิตภัณฑลากรบริการ ดานราคา

ดานสถานที่ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

3. ผลการวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่ ศูนยบํารุง

รักษารถยนต “เชลล ออโตเซิรฟ”  ในกลุมประชากรที่มีอาชีพและระดับการศึกษา ตางกันมีความ

พึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 สวนกลุมประชากรที่มี เพศ อายุ รายไดตอเดือน 

เวลาที่สะดวกในการเขารับบริการที่ตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญ

เกสร โสมขันเงิน (2543) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการเขารับบริการธุรกิจคารแคร 

ในเขตเทศบาลเมืองจังหวัดรอยเอ็ด ผลการศึกษาพบวา ลูกคาตัดสินใจเขารับบริการรานคารแคร

เน่ืองจากมีความพรอมของเคร่ืองมือ และอุปกรณมากที่สุด รองลงมา คือ ราคาที่เหมาะสม ลูกคา

ตัดสินใจเขารับบริการธุรกิจคารแคร เน่ืองจากคุณภาพเคร่ืองมืออุปกรณ เปนอันดับแรก รองลงมาเปน

ดานการใหบริการของผูใชบริการ (ชางพนักงานทั่วไป) และผูใชบริการใหการยอมรับเกี่ยวกับ ปจจัย

ดานชื่อเสียงของรานคารแครและปจจัยที่มีความสําคัญในการสรางภาพพจนใหกับผูใชบริการ 

ไดแก ปจจัยดานความซื่อสัตยและประสิทธิภาพของเคร่ืองมือรานคารแคร นอกจากน้ีผูใชบริการไดเสนอ

ใหมีการปรับปรุงในเร่ืองของความรวดเร็ว ตรงตอเวลา รองลงมา คือ การบริการที่ครบวงจร

ปติ ธรณนิธิกุล (2545) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

เลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดาของลูกคา ผลการศึกษาพบวา มีความพอใจในการเขารับ

บริการอยูในระดับปานกลาง เลือกใชศูนยบริการที่ใชประจําเพราะบริการประทับใจและรูจักโดยคํา
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บอกเลาจากผูอ่ืน ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนต

ฮอนดาของลูกคา ดานการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับมาก คือ

สามารถแกไขปญหาได เอาใจใสปญหาอยางแทจริง ใหบริการรวดเร็ว ใหบริการครบวงจรและ

มีอะไหลแทไวคอยบริการ ในดานราคา ลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก

โดยมีปจจัยที่มี อิทธิพลในระดับมาก  คือ อัตราคาบริการมีความเหมาะสม และอัตราคาอะไหล

มีความเหมาะสม ในดานสถานที่ ลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก

โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับมาก คือ ทําเลที่ต้ังของศูนยบริการสะดวกตอการมาใชบริการ มีที่

จอดรถจักรยานยนตเพียงพอ สถานที่ปฏิบัติงานสะดวกและเปนระเบียบ และเปนศูนยบริการที่ได

มาตรฐาน ในดานการสงเสริมการตลาด ลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมาก

โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับมาก คือ การงดเวนคาบริการในการเขามารับบริการตามระยะเวลา

ประกัน โดยมีปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับมาก คือ การงดเวนคาบริการในการเขามารับบริการตาม

ระยะเวลาประกัน ตรวจเช็คเคร่ืองฟรีตามกําหนดเวลาและการแจกของสมนาคุณในดานบุคลากร 

ลูกคาเห็นวามีอิทธิพลตอการตัดสินใจโดยรวมอยูในระดับมากมีปจจัยที่มีอิทธิพลระดับมากคือการ

แตงกายของพนักงานมีความสะอาดเรียบรอยพนักงานยิ้มแยมแจมใสกับลูกคาเสมอ

กุสมา อภิวรรธกุล (2546) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ 

การตัดสินใจซื้ออะไหลรถยนตของผูประกอบการอูซอมรถยนตในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวา

ปจจัยที่ผู ประกอบการใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ ไดแก การมีพนักงานที่สามารถตอบสนอง 

ความตองการของลูกคาไดรวดเร็ว สรางความไววางใจใหแกลูกคา ดานราคา คือ การใหขอมูลราคา 

สินคาแตละประเภท และราคาสินคาถูกกวา ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ การมีสินคาพรอม สามารถ

สั่งซื้อทางโทรศัพทได และจัดสงรวดเร็ว ดานการสงเสริมการตลาด คือ การชักชวนจาก ผูประกอบการ

อูซอมรถยนตอ่ืน การจัดโปรโมชั่น  และการใหของสมนาคุณตอนสิ้นป 
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กรอบแนวคิด และวิธีดาํเนินการวิจัย

การศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ไดนําแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของมาใช

ประกอบการศึกษา  จึงทําใหผูวิจัยเขาใจในภาพรวมของตัวแปรตาง ๆ มากขึ้น  ซึ่งเปนประโยชนในการ

สรางกรอบแนวคิดในการวิจัยสําหรับการศึกษาคร้ังน้ี โดยมีเน้ือหาสาระสําคัญในการดําเนินการ

ตามลําดับ ดังน้ี

3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

3.2 วิธีดําเนินการวิจัย

3.2.1 ประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง

3.2.2 ตัวแปรที่ศึกษาคนควา

3.2.3 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาวิจัยและการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย

3.2.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

3.2.5 การวิเคราะหขอมูล

สามารถเขียนสมมติฐานไดดังตอไปน้ี
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3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

       ตัวแปรอิสระ                            ตัวแปรตาม   

ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

คุณลักษณะทางประชากรศาสตร

1. เพศ

2. อายุ

3. สถานภาพ

4. ระดับการศึกษา

5. อาชีพ

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

1. ดานผลิตภัณฑ

2. ดานราคา

3. ดานชองทางใหบริการ

4. ดานการสงเสริมการตลาด

5. ดานบุคลากร

6. ดานกระบวนการ

7. ดานลักษณะทางกายภาพ

พฤติกรรมผูบริโภค

1. ผูบริโภคใชบริการอะไร 

2. ทําไมผูบริโภคจึงใชบริการ

3. ใครเปนผูตัดสินใจ ใชบริการ

4. ใครเปนผูแนะนําใหใชบริการ

5. ผูบริโภคใชบริการเมื่อใด 

6. ผูบริโภคใชบริการที่ไหน 

7. ผูบริโภคใชบริการอยางไร 
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3.2 วิธีดําเนินการวิจัย 

3.2.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง

3.2.2 ตัวแปรที่ศึกษาคนควา

3.2.3 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยและการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย

3.2.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

3.2.5 การประมวลผลและการวิเคราะหขอมูล

3.2.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรที่ใชในการทําวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูใชบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยาง คือ ผูที่เขาใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 

400 คน ไดจากสูตรการคํานวณแบบไมทราบประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา, 2545 : 74) และสํารอง

แบบสอบถาม เพื่อปองกันความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นจากความไมครบถวนสมบูรณของแบบสอบถาม

จํานวน 20 ชุด รวมทั้งสิ้น 420 คน โดยใชหลักการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling)

(ศิริชัย พงษวิชัย, 2546 : 117) โดยการไปตามสถานที่ใหบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร

เพื่อทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม

3.2.2 ตัวแปรท่ีศึกษาคนควา

ตัวแปรอิสระ

ลักษณะทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ปจจัยดานสวนประสมการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ 

ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ

ตัวแปรตาม

พฤติกรรมของผูบริโภค ไดแก ระดับความรูในเร่ืองการดูแลรักษารถยนตประเภทการ

ใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร,

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และความถี่

ในการใชบริการคารแคร
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3.2.3 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยและการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย

1) เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย

เคร่ืองมือที่ใชในการทําวิจัยคร้ังน้ี ผูศึกษาเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามที่

จัดสรางขึ้นตามกรอบแนวคิดของการศึกษา แบบสอบถามเร่ือง “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่

มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยลักษณะของ

แบบสอบถาม  แบงออกเปน 3 ตอน ดังน้ี

ตอนที่ 1 เปนการสอบถามขอมูลผูใชบริการ

ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีทั้งหมด 6 ขอ ลักษณะการตอบจะเปนแบบเลือกตอบ 

ตอนที่ 2 เปนการสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ มีทั้งหมด 35 ขอ

ลักษณะการตอบจะเปนการใหนํ้าหนักความสําคัญจากมากไปหานอย โดยกําหนดการใหคะแนน 

ดังน้ี

ระดับความสําคัญ คะแนน

สําคัญมากที่สุด 5

สําคัญมาก 4

สําคัญปานกลาง 3

สําคัญนอย 2

สําคัญนอยที่สุด 1

ในการใชหลกัเกณฑการประเมินคาน้ัน ใชตามแบบของ Likert พิจารณาจากหลักเกณฑ

เฉลี่ย ดังตอไปน้ี

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  4.51-5.00 หมายถึง สําคัญมากที่สุด

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  3.51-4.50 หมายถึง สําคัญมาก

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  2.51-3.50 หมายถึง สําคัญปานกลาง

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.51-2.50 หมายถึง สําคัญนอย

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.00-1.50 หมายถึง สําคัญนอยที่สุด

ตอนที่ 3  เปนการสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการคารแคร มีทั้งหมด 7 ขอ              

ลักษณะการตอบจะเปนแบบเลือกตอบ
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2) การสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย มีขั้นตอนดังน้ี
(1) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี

หลักการและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อกําหนดขอบเขตของการวิจัยและสรางเคร่ืองมือวิจัยให

ครอบคลุมความมุงหมายของการวิจัย

(2) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร

เพื่อกําหนดขอบเขตและเน้ือหาของแบบทดสอบ จะไดมีความชัดเจนตามความมุงหมายการวิจัย

ยิ่งขึ้น
นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม

นําแบบสอบถามที่รางได ทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity)

จากผูเชี่ยวชาญ (อาจารยที่ปรึกษา) พิจารณาตรวจสอบและขอคําแนะนําในการแกไข ปรับปรุง

เพื่อใหอานแลวมีความเขาใจงายและชัดเจนตามความมุงหมายของการวิจัย

นําแบบสอบถามที่แกไขตามคําแนะนําแลวมาดํา เนินการทดสอบกับ

กลุมเปาหมาย (Pretest) จํานวน 20 คน
นําแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได ทดสอบความความเชื่อมั่น (Reliability)

ผลทดสอบความนาเชื่อถือเคร่ืองมือ  วามีความเชื่อถือระดับสูงมีคาการทดสอบ

ความนาเชื่อถือเคร่ืองมือที่  0.94

ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ัง แลวนําเสนอผูทรงคุณวุฒิชุดเดิม เพื่อแกไข
ปรับปรุงจนไดเคร่ืองมือที่มีประสิทธิภาพ

นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกลุมตัวอยาง

3.2.4 การเก็บรวบรวมขอมูล

การทําการวิจัยคร้ังน้ีแบงการเก็บรวบรวมขอมูลเปน 2 สวน คือ

1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)

เก็บจากกลุมเปาหมายโดยตรง โดยการแจกแบบสอบถาม 

2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)

เปนการรวบรวมจากตํารา บทความ นิตยสาร วิทยานิพนธ ที่เกี่ยวของ เพื่อเปน

ขอมูลประกอบการศึกษาในสวนที่เกี่ยวของกับแนวคิด ทฤษฎี  และขอมูลอางอิงตาง ๆ 
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3.2.5 การประมวลผลและการวิเคราะหขอมูล

ภายหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลแลว  จะนําขอมูลมาลงรหัส (Coding) แลวทําการ

ประมวลผลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS  ซึ่งวิเคราะหหาคาทางสถิติ ดังน้ี

โดยสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย

1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)

โดยใชคาสถิติเกี่ยวกับการแจกแจงความถี่ การหาคารอยละ การหาคาเฉลี่ย และ          

การหาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่ออธิบายลักษณะของตัวแปร

2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)

วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ใชสถิติทดสอบแบบ Chi–Square

เพื่อทดสอบสมมติฐานของตัวแปรเชิงกลุม 2 ตัว โดยใชคา Chi-Square prob และใชคาสัมประสิทธิ์

เงื่อนไข Contingency Coefficient (C) เพื่อทดสอบความสัมพันธของตัวแปร นําเสนอผลการศึกษา

จากตาราง โดยกําหนดการยอมรับสมมติฐานที่ระดับความเชื่อมั่น 95% หรืออยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ 0.05

DPU



บทที ่4

ผลการวิเคราะห

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครเปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey research) รวบรวมขอมูลที่

ไดรับจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ใชกลุมตัวอยาง คือ ผูที่เขาใชบริการคารแครของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน

สําหรับการวิเคราะหใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่ออธิบายผลการศึกษา

ไดแก การแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

(Quantitative Analysis) ทดสอบสมมติฐานโดยใชคาสถิติ Chi–Square และทดสอบความสัมพันธ

ของสมมติฐานโดย ใชคาสัมประสิทธิ์เงื่อนไข Contingency Coefficient (C) ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ 0.05 สามารถเสนอผลการวิจัย 4 สวน ดังน้ี   

4.1 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

4.2 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

4.3 สวนที่ 3 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร

4.4 สวนที่ 4 การทดสอบสมมติฐาน
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4.1 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

เปนการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง มีทั้งหมด 6 ดาน ไดแก 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยการหาคารอยละของแตละลักษณะ

ผลการวิจัยตามที่ปรากฏอยูในตารางแสดงจํานวนและรอยละ ดังน้ี 

ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละ ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน รอยละ

1. เพศ ชาย 201 50.3

หญิง 199 49.7

รวม 400 100.0

2. อายุ อายุ 18 - 25 ป 116 29.0

อายุ 26 - 30 ป 101 25.3

อายุ 31 - 35 ป 90 22.4

ต้ังแต 36 ปขึ้นไป 93 23.3

รวม 400 100.0

3. สถานภาพ โสด 278 69.5

สมรส 90 22.5

หมาย/หยาราง 32 8.0

รวม 400 100.0

4. ระดับการศึกษา ตํ่ากวาปริญญาตรี 53 13.3

ปริญญาตรี 244 61.0

สูงกวาปริญญาตรี 103 25.7

รวม 400 100.0

5. อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา 64 16.0

พนักงานบริษัทเอกชน 190 47.4

ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 41 10.3

ประกอบธุรกิจสวนตัว 105 26.3

รวม 400 100.0
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน รอยละ

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน นอยกวา 15,000 บาท 108 27.0

15,000 - 25,000 บาท 112 28.0

25,001 - 35,000 บาท 125 31.3

มากกวา 35,000 บาท 55 13.7

รวม 400 100.0

จากตารางที่ 4.1 ศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ทั้งหมด 6 ดาน ของกลุมตัวอยาง

จํานวน 400 คน  สามารถสรุปผลการศึกษา ไดดังน้ี 

ดานเพศ พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 201 คน  คิดเปนรอยละ 50.3  และเพศหญิง

จํานวน 199 คน คิดเปนรอยละ 49.7

ดานอายุ พบวา สวนใหญอายุ 18 – 25 ป มีจํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 29.0

รองลงมา ไดแก อายุ 26 – 30 ป จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 25.3 และอายุ 36 ปขึ้นไป จํานวน 

93 คน  คิดเปนรอยละ 23.3 นอยสุด อายุ 31 – 35 ป จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.4

ดานสถานภาพ  พบวา สวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 278 คน คิดเปนรอยละ 

69.5 รองลงมา ไดแก สมรส มีจํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 22.5 นอยสุด หมาย/หยาราง จํานวน 32 คน

คิดเปนรอยละ 8.0

ดานระดับการศึกษา พบวา มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  จํานวน 244 คน คิดเปน 

รอยละ 61.0  รองลงมา ไดแก  สูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 25.7 และ ตํ่ากวา

ปริญญาตรี  จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 13.3

ดานอาชีพ พบวา สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 190 คน คิดเปน 

รอยละ 47.4 รองลงมา ไดแก ประกอบธุรกิจสวนตัว มีจํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.3 และ 

นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.0 นอยสุด ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 41 คน

คิดเปนรอยละ 10.3

ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา สวนใหญมีรายไดตอเดือน 25,001 - 35,000 บาท

มีจํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.3 รองลงมา ไดแก 15,000 - 25,000 บาท มีจํานวน 112 คน 

คิดเปนรอยละ 28.0 และ นอยกวา 15,000 บาท จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 27.0 นอยสุด

มากกวา 35,000 บาท  จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 13.7
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4.2 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับความสําคัญปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

เปนการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด 7 ดานไดแก  ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง

ใหบริการ ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ

ซึ่งถูกนํามาคํานวณเพื่อหาคาเฉลี่ย จากการใหคะแนนระดับความสําคัญ มีผลการศึกษาดังตอไปน้ี

ตารางที่ 4.2 ระดับการใหความสําคัญ คาเฉลี่ย ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดบริการทั้งหมด 7 ดาน ในภาพรวม 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการ

ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร X SD. แปลคา อันดับ

ดานผลิตภัณฑ 3.63 0.65 มาก 4

ดานราคา 3.73 0.75 มาก 2

ดานชองทางใหบริการ 3.23 0.85 ปานกลาง 7

ดานสงเสริมการตลาด 3.70 0.75 มาก 3

ดานบุคลากร 3.92 0.73 มาก 1

ดานกระบวนการ 3.57 0.76 มาก 6

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.61 0.70 มาก 5

ภาพรวม 3.63 0.53 มาก

จากตารางที่ 4.2 ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ในภาพรวม ทั้งหมด

7 ดาน พบวา มีการใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.63 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53

โดยใหความสําคัญในดานบุคลากร  สูงสุด รองลงมา คือ  ดานราคา  ดานสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ

ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ และระดับปานกลาง 1 ดาน คือ ดานชองทางบริการ 

โดยจะแสดงรายละเอียดของแตละดาน  ในตารางที่ 4.3 – 4.9
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ตารางที่ 4.3 ระดับการใหความสําคัญ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ

ระดับความสําคัญ

ดานผลิตภัณฑ
นอยที่สุด นอย

ปาน

กลาง
มาก

มาก

ที่สุด
รวม X SD. แปลคา

19 173 150 58 400 3.62 0.79 มากความหลากหลายของ

การใหบริการ (การตรวจ

ซอมรถยนต, การซอมตัวถัง

รถยนต)

(4.7) (43.3) (37.5) (14.5) (100.0)

13 31 151 161 44 400 3.48 0.91 ปานกลางความหลากหลายของสินคา 

อุปกรณ และอะไหล เชน 

ยางรถยนต แบตเตอรี่ 

เปนตน

(3.3) (7.7) (37.7) (40.3) (11.0) (100.0)

5 7 168 152 68 400 3.68 0.82 มากการรับประกันคุณภาพของ

สินคา อุปกรณ และอะไหล (1.3) (1.7) (42.0) (38.0) (17.0) (100.0)

7 26 142 162 63 400 3.62 0.89 มากมาตรฐานการตรวจซอม

(1.8) (6.4) (35.5) (40.5) (15.8) (100.0)

4 24 103 197 72 400 3.77 0.85 มากมีการใหบริการหลังการขาย

(1.0) (6.0) (25.7) (49.3) (18.0) (100.0)

ภาพรวม 3.63 0.65 มาก

จากตารางที่ 4.3 พบวา  กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.63

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.65 โดยใหความสําคัญในระดับมาก 4 ดาน ซึ่งดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ

มีการใหบริการหลังการขาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.77 รองลงมา ไดแก การรับประกันคุณภาพของ

สินคา อุปกรณ และอะไหล ( X = 3.68) ความหลากหลายของการใหบริการ (การตรวจซอมรถยนต

การซอมตัวถังรถยนต) ( X = 3.62) มาตรฐานการตรวจซอม ( X = 3.62) และระดับปานกลาง

1 ดาน คือ ความหลากหลายของสินคา อุปกรณ และอะไหล เชน ยางรถยนต แบตเตอร่ี เปนตน

( X = 3.48)
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ตารางที่ 4.4 ระดับการใหความสําคัญ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา

ระดับความสําคัญ

ดานราคา นอย

ที่สุด
นอย

ปาน

กลาง
มาก

มาก

ที่สุด
รวม X SD. แปลคา

10 65 208 117 400 4.08 0.74 มากราคาที่เหมาะสม

(2.4) (16.3) (52.0) (29.3) (100.0)

8 15 95 189 93 400 3.86 0.88 มากมีการใหเครดิตสามารถ

ผอนชําระเปนงวดได (2.0) (3.7) (23.7) (47.3) (23.3) (100.0)

16 32 85 176 91 400 3.74 1.03 มากมีการแสดงรายละเอียดของ

ราคาการใหบริการชัดเจน (4.0) (8.0) (21.3) (44.0) (22.7) (100.0)

17 33 85 210 55 400 3.63 0.96 มากมีความหลากหลายของ

ระดับราคาใหเลือก (4.3) (8.3) (21.3) (52.4) (13.7) (100.0)

38 62 82 152 66 400 3.37 1.20 ปานกลางมีราคาใกลเคียงกับราคาตาม

ตลาดทั่วไป (9.5) (15.5) (20.5) (38.0) (16.5) (100.0)

ภาพรวม 3.73 0.75 มาก

จากตารางที่ 4.4 พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.73

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.75 โดยใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 4 ดาน ซึ่งดานที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด คือ ราคาที่เหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 รองลงมา ไดแก มีการใหเครดิตสามารถผอนชําระ

เปนงวดได ( X = 3.86) มีการแสดงรายละเอียดของราคาการใหบริการชัดเจน ( X = 3.74) มีความ

หลากหลายของระดับราคาใหเลือก ( X = 3.63) และระดับปานกลาง 1 ดานคือ มีราคาใกลเคียงกับ

ราคาตามตลาดทั่วไป ( X = 3.37)
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ตารางที่ 4.5 ระดับการใหความสําคัญ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานชองทางการใหบริการ

ระดับความสําคัญ

ดานชองทางใหบริการ นอย

ที่สุด
นอย

ปาน

กลาง
มาก

มาก

ที่สุด
รวม X SD. แปลคา

31 44 91 188 46 400 3.44 1.08 ปานกลางใกลสถานที่ทํางาน หรือ

ใกลบาน (7.8) (11.0) (22.8) (47.0) (11.4) (100.0)

56 86 149 84 25 400 2.84 1.10 ปานกลางมีการใหบริการนอกสถานที่

(14.0) (21.4) (37.3) (21.0) (6.3) (100.0)

30 59 131 146 34 400 3.24 1.05 ปานกลางมีการใหบริการ Hot Line

เพ่ือใหคําปรึกษาในการ

แกปญหา / ดูแลรักษา

รถยนต

(7.4) (14.8) (32.8) (36.5) (8.5) (100.0)

45 66 142 111 36 400 3.07 1.12 ปานกลางเปดใหบริการนอกเวลา

ทําการ และวันหยุด (11.3) (16.5) (35.5) (27.7) (9.0) (100.0)

14 45 116 149 76 400 3.57 1.03 มากศูนยบริการควรอยูใกลกับ

ยานธุรกิจ (3.4) (11.3) (29.0) (37.3) (19.0) (100.0)

ภาพรวม 3.32 0.85 มาก

จากตารางที่ 4.5 พบวา  กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยที่ 3.32

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.85 โดยใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 1 ดาน ซึ่งดานที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด  คือ ศูนยบริการควรอยูใกลกับยานธุรกิจมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และระดับปานกลาง จํานวน 

4 ดาน ไดแก ใกลสถานที่ทํางาน หรือใกลบาน ( X = 3.44) มีการใหบริการ Hot Line เพื่อให

คําปรึกษาในการแกปญหา / ดูแลรักษารถยนต ( X = 3.24) เปดใหบริการนอกเวลาทําการ และ

วันหยุด ( X = 3.07) และมีการใหบริการนอกสถานที่ ( X = 2.84)
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ตารางที่ 4.6 ระดับการใหความสําคัญ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสงเสริมการตลาด 

ระดับความสําคัญ

ดานสงเสริมการตลาด นอย

ที่สุด
นอย

ปาน

กลาง
มาก

มาก

ที่สุด
รวม X SD. แปลคา

3 15 80 166 136 400 4.04 0.87 มากมีสวนลดราคาการ

ใหบริการ (0.8) (3.8) (20.0) (41.4) (34.0) (100.0)

4 15 100 165 116 400 3.94 0.88 มากมีการโฆษณา/ประชาสัมพันธ

ขอมูลของศูนยบริการ

คารแครผานส่ือส่ิงพิมพ

ตาง ๆ เชน โปสเตอร ใบปลิว

เปนตน

(1.0) (3.7) (25.0) (41.3) (29.0) (100.0)

8 35 158 137 62 400 3.53 0.93 มากมีการใหบริการตรวจเช็คฟรี

กับลูกคาที่ทําตามเงื่อนไข

ที่กําหนด

(2.0) (8.7) (39.5) (34.3) (15.5) (100.0)

19 40 162 132 47 400 3.37 0.98 ปานกลางมีรถยนตใหสํารอง 

ระหวางซอม (4.8) (10.0) (40.4) (33.0) (11.8) (100.0)

12 34 128 153 73 400 3.60 0.98 มากควรมีการจัดกิจกรรม

เพ่ือสังคม และส่ิงแวดลอม (3.0) (8.4) (32.0) (38.3) (18.3) (100.0)

ภาพรวม 3.70 0.75 มาก

จากตารางที่ 4.6 พบวา  กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยที่ 3.70

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.75 โดยใหความสําคัญในระดับมาก จํานวน 4 ดาน ซึ่งดานที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด  คือ มีสวนลดราคาการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 รองลงมา ไดแก มีการโฆษณา /

ประชาสัมพันธ ขอมูลของศูนยบริการคารแครผานสื่อสิ่งพิมพตาง ๆ เชน โปสเตอร ใบปลิว เปนตน

( X = 3.94) ควรมีการจัดกิจกรรมเพื่อสังคม และสิ่งแวดลอม ( X = 3.60) มีการใหบริการตรวจเช็คฟรี

กับลูกคาที่ทําตามเงื่อนไขที่กําหนด ( X = 3.53) และระดับปานกลาง 1 ดาน คือ มีรถยนตใหสํารอง 

ระหวางซอม ( X = 3.37)
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ตารางที่ 4.7 ระดับการใหความสําคัญ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานบุคลากร 

ระดับความสําคัญ

ดานบคุลากร นอย

ที่สุด
นอย

ปาน

กลาง
มาก

มาก

ที่สุด
รวม X SD. แปลคา

2 18 112 146 122 400 3.92 0.90 มากความสุขภาพในการ

ใหบริการของพนักงาน

และชาง

(0.5) (4.5) (28.0) (36.5) (30.5) (100.0)

3 35 95 168 99 400 3.81 0.93 มากประสบการณ ความรู ความ

ชํานาญ และความสามารถ

ของพนักงาน และชาง

(0.7) (8.8) (23.7) (42.0) (24.8) (100.0)

5 19 99 170 107 400 3.89 0.90 มากการดูแลเอาใจใสของ

พนักงาน (1.3) (4.7) (24.8) (42.4) (26.8) (100.0)

4 15 98 156 127 400 3.97 0.90 มากการแตงกาย และกริยา

ทาทางของพนักงาน (1.0) (3.8) (24.4) (39.0) (31.8) (100.0)

13 37 68 103 179 400 4.00 1.13 มากความรบผิดชอบตองานที่

ทําหลังใหบริการ (3.3) (9.3) (17.0) (25.7) (44.7) (100.0)

ภาพรวม 3.92 0.73 มาก

จากตารางที่ 4.7 พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.92

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.73 โดยใหความสําคัญในระดับมาก 5 ดาน ซึ่งดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ

ความรับผิดชอบตองานที่ทําหลังใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 รองลงมา ไดแก การแตงกาย

และกริยาทาทางของพนักงาน ( X = 3.97) ความสุขภาพในการใหบริการของพนักงาน และชาง

( X = 3.92) การดูแลเอาใจใสของพนักงาน ( X = 3.89) และประสบการณ ความรู ความชํานาญ

และความสามารถของพนักงาน  และชาง ( X = 3.81)
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ตารางที่ 4.8 ระดับการใหความสําคัญ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการ 

ระดับความสําคัญ

ดานกระบวนการ นอย

ที่สุด
นอย

ปาน

กลาง
มาก

มาก

ที่สุด
รวม X SD. แปลคา

4 17 124 168 87 400 3.79 0.86 มากความรวดเร็วในการ

ใหบริการ (1.0) (4.3) (31.0) (42.0) (21.7) (100.0)

10 21 144 148 77 400 3.65 0.93 มากเสร็จตามเวลาที่นดัหมาย

(2.4) (5.3) (36.0) (37.0) (19.3) (100.0)

51 66 120 127 36 400 3.08 1.16 ปานกลางความถูกตองของบิล

คาบริการในการชําระเงนิ (12.8) (16.4) (30.0) (31.8) (9.0) (100.0)

12 66 127 133 62 400 3.42 1.03 มากสภาพความสมบูรณของ

รถยนตกอนสงมอบใหกับ

ลูกคา (3.0) (16.5) (31.7) (33.3) (15.5) (100.0)

6 37 87 125 145 400 3.92 1.04 มากความเปนมืออาชีพของ

กระบวนการใหบริการ (1.4) (9.3) (21.7) (31.3) (36.3) (100.0)

ภาพรวม 3.57 0.75 มาก

จากตารางที่ 4.8 พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.57

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.75 โดยใหความสําคัญในระดับมาก ทั้ง 4 ดาน ซึ่งดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

คือ ความเปนมืออาชีพของกระบวนการใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 รองลงมา ไดแก ความรวดเร็ว

ในการใหบริการ ( X = 3.79) เสร็จตามเวลาที่นัดหมาย ( X = 3.65) สภาพความสมบูรณของรถยนต

กอนสงมอบใหกับลูกคา ( X = 3.42) และระดับปานกลาง 1 ดาน  ไดแก ความถูกตองของบิล

คาบริการในการชําระเงิน ( X = 3.08)
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ตารางที่ 4.9 ระดับการใหความสําคัญ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย และ ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ

ระดับความสําคัญ

ดานลักษณะทางกายภาพ นอย

ที่สุด
นอย

ปาน

กลาง
มาก

มาก

ที่สุด
รวม X SD. แปลคา

7 28 124 115 126 400 3.81 1.01 มากมีเครื่องมือ และอุปกรณ

ที่ทันสมัย (1.8) (7.0) (31.0) (28.8) (31.4) (100.0)

18 57 123 151 51 400 3.40 1.03 ปานกลางช่ือเสียงของศนูยบริการ

เปนที่ยอมรับ และรูจัก (4.4) (14.3) (30.7) (37.8) (12.8) (100.0)

5 50 98 154 93 400 3.70 1.00 มากสภาพแวดลอมของศูนย

บริการ เชน มีหองน้ําสะอาด 

และทางเขา-ออกสะดวก

(1.3) (12.5) (24.5) (38.4) (23.3) (100.0)

7 58 117 169 49 400 3.49 0.94 มากมีพ้ืนที่กวางขวางและมีหอง

รับรองขณะใชบริการ (1.7) (14.4) (29.3) (42.3) (12.3) (100.0)

4 40 101 193 62 400 3.67 0.89 มากการรักษาความปลอดภัย

ของทรัพยสินภายในรถ

และตัวรถ

(1.0) (10.0) (25.3) (48.3) (15.4) (100.0)

ภาพรวม 3.60 0.70 มาก

จากตารางที่ 4.9 พบวา  กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.60

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.70 โดยใหความสําคัญในระดับมาก 4 ดาน ซึ่งดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ

มีเคร่ืองมือ และอุปกรณที่ทันสมัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 รองลงมา ไดแก สภาพแวดลอมของ

ศูนยบริการ เชน มีหองนํ้าสะอาด และทางเขา-ออกสะดวก ( X = 3.70) การรักษาความปลอดภัยของ

ทรัพยสินภายในรถ และตัวรถ ( X = 3.67) มีพื้นที่กวางขวางและมีหองรับรองขณะใชบริการ

( X = 3.49) ระดับปานกลาง 1 ดาน คือ ชื่อเสียงของศูนยบริการเปนที่ยอมรับ และรูจัก ( X = 3.40)
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4.3 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคทั้งหมด 7 ดาน ไดแก ประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร โดยการหาคารอยละของแตละดาน ผลการวิจัยตามที่ปรากฏอยูใน

ตารางแสดงจํานวนและรอยละ ดังน้ี

ตารางที่ 4.10 จํานวนและรอยละพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร ตรวจสภาพเคร่ืองยนตในการเช็ค

ระยะทางตามกําหนด

70 17.4

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 163 40.7

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 77 19.3

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 59 14.8

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 31 7.8

รวม 400 100.0

สถานที่ใชบริการคารแคร ศูนยบริการคารแครทั่วไป (บี ควิก,

เชลลออโตเซริฟ เปนตน

128 32.0

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจาก

ผูผลิตรถยนต

218 54.5

อูซอมรถยนตทั่วไป 54 13.5

รวม 400 100.0

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 51 12.7

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 26 6.5

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 73 18.3

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 250 62.5

รวม 400 100.0
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 ตารางที่ 4.10 (ตอ)

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน รอยละ

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 148 37.0

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 116 29.0

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 136 34.0

รวม 400 100.0

ตนเอง 263 65.8

ครอบครัว 70 17.4

เพื่อน 67 16.8

บุคคลที่ตัดสินใจในการใช

บริการคารแคร

รวม 400 100.0

ญาติ 73 18.3

เพื่อน 218 54.5

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 82 20.5

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 27 6.7

บุคคลที่แนะนําในการใช

บริการคารแคร

รวม 400 100.0

1 คร้ัง 144 36.0

2-3 คร้ัง 113 28.3

4 - 5 คร้ัง 91 22.7

มากกวา 5 คร้ัง 52 13.0

ความถี่ในการใชบริการ

คารแคร ใน 3 เดือน

รวม 400 100.0

จากตารางที่ 4.10 ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

ทั้งหมด 7 ดาน  สามารถสรุปผลการศึกษา ดังน้ี 

ดานประเภทการใชบริการคารแคร พบวา สวนใหญใชบริการประเภทตรวจสอบระบบไฟ

และเบรก จํานวน 163 คน คิดเปน รอยละ 40.7 รองลงมา ไดแก ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง

จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.3 และตรวจสภาพเคร่ืองยนตในการเช็คระยะทางตามกําหนด

มีจํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.4 และ นอยสุด ติดตั้งอุปกรณพิเศษอื่น ๆ มีจํานวน 31 คน

คิดเปนรอยละ 7.8
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ดานสถานที่ใชบริการคารแคร พบวา สวนใหญใชบริการศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ัง

จากผูผลิตรถยนต มีจํานวน 218 คน คิดเปน รอยละ 54.5 รองลงมา ไดแก ศูนยบริการคารแครทั่วไป 

(บี ควิก, เชลลออโตเซริฟ  เปนตน)  จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0 และอูซอมรถยนตทั่วไป

มีจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.5

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา สวนใหญใชบริการในชวงวันหยุด วันเสารและ

อาทิตย มีจํานวน 250 คน คิดเปนรอยละ 62.5 รองลงมา ไดแก  ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร จํานวน 73 คน

คิดเปนรอยละ 18.3 และ ชวงเชาวันจันทร-ศุกร จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 12.7 นอยสุด  ชวงกลางวัน

วันจันทร-ศุกร  มีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.5

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา มีสาเหตุเพราะนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา

มีจํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37.0 รองลงมา ไดแก ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต

จํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 34.0 และนําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา มีจํานวน 116 คน

คิดเปน รอยละ 29.0

ดานบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร พบวา มากที่สุด ตนเอง เปนคนตัดสินใจ 

มีจํานวน 263 คน คิดเปนรอยละ 65.8 รองลงมา คือ ครอบครัว จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.4

และ เพื่อน จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.8

ดานบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร พบวา มากที่สุด คือ เพื่อน มีจํานวน 218 คน

คิดเปนรอยละ 54.5 รองลงมา ไดแก ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.5 และ 

ญาติ จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 18.3 นอยสุด สื่อโฆษณา / ใบปลิวตาง ๆ มีจํานวน 27 คน

คิดเปนรอยละ 6.7

ดานความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน พบวา สวนใหญมีความถี่ในการใช

บริการ 1 คร้ัง จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 36.0 รองลงมา ไดแก จํานวน 2 – 3 คร้ัง มีจํานวน 113 คน

คิดเปนรอยละ 22.7 และ จํานวน 4 – 5 คร้ัง มีจํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.7 นอยสุด มากกวา 

5 คร้ัง มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.0

4.4 สวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐาน

ผลการวิเคราะหขอมูลดานทดสอบสมมติฐาน  ซึ่งทดสอบดวยคาสถิติ โดยผูวิจัยไดนํา

อักษรยอและสัญลักษณทางสถิติมาใช  ดังน้ี

หมายถึง คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง

S. D. หมายถึง คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

Chi - Square test หมายถึง สถิติที่ใชในหาคาความสัมพันธ
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Chi - Square prob หมายถึง คาความนาจะเปนในการยอมรับ

สมมติฐาน

Contingency Coefficient (C) หมายถึง คาสัมประสิทธิ์เงื่อนไข

สมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

แตกตางกัน

เพื่อพิจารณาความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครทั้งหมด 7 ดาน ประกอบดวย ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.11 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนตในการเช็คระยะทางตามกําหนด

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ

รวม

70

163

77

59

31

400

17.4

40.7

19.3

14.8

7.8

100.0

Chi – Square test = 123.000 Chi – Square prob = 0.000*

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป (บี ควิก, เชลลออโตเซริฟ)

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต

อูซอมรถยนตทั่วไป

รวม

128

218

54

400

32.0

54.5

13.5

100.0

Chi – Square test = 101.180 Chi – Square prob = 0.000*
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ตารางที่ 4.11 (ตอ)

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน รอยละ

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 51 12.7

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 26 6.5

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 73 18.3

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 250 62.5

รวม 400 100.0

Chi – Square test = 311.060 Chi – Square prob = 0.000*

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 148 37.0

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 116 29.0

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 136 34.0

รวม 400 100.0

Chi – Square test = 3.920 Chi – Square prob = 0.141

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 263 65.8

ครอบครัว 70 17.4

เพื่อน 67 16.8

รวม 400 100.0

Chi – Square test = 189.186 Chi – Square prob = 0.000*

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 73 18.3

เพื่อน 218 54.5

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 82 20.5

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 27 6.7

รวม 400 100.0

Chi – Square test =203.060 Chi – Square prob = 0.000*
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ตารางที่ 4.11 (ตอ)

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน รอยละ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน

1 คร้ัง 144 36.0

2-3 คร้ัง 113 28.3

4 - 5 คร้ัง 91 22.7

มากกวา 5 คร้ัง 52 13.0

รวม 400 100.0

Chi – Square test = 44.090 Chi – Square prob = 0.000*

จากตารางที่ 4.11 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi – Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา ผูใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการคารแคร แตกตางกัน ในดาน ประเภทการใช

บริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใช

บริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร  และความถี่ในการใชบริการคารแคร

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการมีผลตอพฤติกรรมการใช

บริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

โดยผูวิจัยไดทําการใหนํ้าหนักความสําคัญจากมากไปหานอยขึ้นใหมเพื่อทดสอบ

สมมติฐานที่ 2 โดยกําหนดการใหคะแนน ดังน้ี

ระดับความสําคัญ คะแนน    ระดับความสําคัญ ใหม

สําคัญมากกับสําคัญมากที่สุด 4 - 5 มาก

สําคัญปานกลาง 3 ปานกลาง

สําคัญนอยกับสําคัญนอยที่สุด 1 - 2 นอย

ในการใชหลักเกณฑการประเมินคาน้ัน ใชตามแบบของ Likert พิจารณาจากหลักเกณฑ

เฉลี่ยขึ้นใหม ดังตอไปน้ี

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  3.51-5.00 หมายถึง สําคัญมาก

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  2.51-3.50 หมายถึง สําคัญปานกลาง

คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.00-2.50 หมายถึง สําคัญนอย
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จากสมมติฐานที่ 2 เปนการวิเคราะหเพื่อพิจารณาขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการ ทั้งหมด 7 ดาน ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางใหบริการ ดานสงเสริม

การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีผลตอพฤติกรรมการใช

บริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้นผูวิจัย ทําการวิเคราะหเพื่อทดสอบ

สมมติฐานขอน้ี  โดยจําแนกออกเปนสมมติฐานยอย  ดังตอไปน้ี

สมมติฐานที่ 2.1  ดานผลิตภัณฑ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครแตกตางกัน ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และความถี่ในการใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 2.2 ดานราคา  มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการ

ใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และความถี่ใน

การใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 2.3 ดานชองทางใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 2.4 ดานสงเสริมการตลาด มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 2.5 ดานบุคลากร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 2.6 ดานกระบวนการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร
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สมมติฐานที่ 2.7 ดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

โดยสามารถแสดงตารางผลการทดสอบสมมติฐานตางๆ โดยการทดสอบดวยสถิติ

Chi-Square ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ไดดังน้ี

สมมติฐานท่ี 2.1 ดานผลิตภัณฑ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.12 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.1

ดานผลิตภัณฑ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ

7.1

10.4

3.9

8.5

9.7

38.6

32.5

32.5

40.7

32.3

54.3

57.1

63.6

50.8

58.1

Chi – Square test = 5.271 df. = 8 Chi – Square prob = 0.728 C. = 0.114

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 9.4 32.8 57.8

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 8.3 39.9 51.8

อูซอมรถยนตทั่วไป 5.6 18.5 75.9

Chi – Square test =11.002 df. = 4 Chi – Square prob = 0.027* C. = 0.164
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ตารางที่ 4.12 (ตอ)

ดานผลิตภัณฑ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 9.8 51.0 39.2

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 15.4 15.4 69.2

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 2.7 27.4 69.9

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 8.8 35.6 55.6

Chi – Square test = 18.109 df. =6 Chi – Square prob = 0.006* C. = 0.208

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 10.1 36.5 53.4

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 8.6 29.3 62.1

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 5.9 37.5 56.6

Chi – Square test = 3.860 df. = 4 Chi – Square prob =0.425 C. =0.098

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 9.1 34.6 56.3

ครอบครัว 10.0 37.1 52.9

เพื่อน 3.0 32.8 64.2

Chi – Square test = 3.784 df. = 4 Chi – Square prob =0.436 C. = 0.097

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 11.0 35.6 53.4

เพื่อน 8.3 39.9 51.8

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 4.9 25.6 69.5

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 11.1 18.5 70.4

Chi – Square test = 12.034 df. = 6 Chi – Square prob = 0.061 C. =0.171
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ตารางที่ 4.12 (ตอ)

ดานผลิตภัณฑ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน

1 คร้ัง 9.7 38.2 52.1

2-3 คร้ัง 5.3 31.0 63.7

4 - 5 คร้ัง 8.8 35.2 56.0

มากกวา 5 คร้ัง 9.6 32.7 57.7

Chi – Square test = 4.260 df. = 6 Chi – Square prob = 0.642 C. = 0.103

จากตารางที่ 4.12  ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา ผลิตภัณฑมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 2 ดาน ไดแก สถานที่ใช

บริการคารแคร มากที่สุด และ รองลงมา คือ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร โดยสรุปแตละดานได

ดังน้ี

ดานสถานที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน

ระดับนอย สวนใหญใชบริการที่ศูนยบริการคารแครทั่วไป คิดเปนรอยละ 9.4 ผูใชบริการที่ให

ความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการที่ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ัง

จากผูผลิตรถยนต คิดเปนรอยละ 39.9 ผูใชบริการที่ใหความสําคัญ ดานผลิตภัณฑในระดับมาก 

สวนใหญใชบริการที่อูซอมรถยนตทั่วไป คิดเปนรอยละ 75.9

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา  ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ

ในระดับนอย สวนใหญใชบริการชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร คิดเปนรอยละ 15.4 ผูใชบริการที่ให

ความสําคัญระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร คิดเปนรอยละ 51.0 ผูใช

บริการที่ใหความสําคัญระดับมาก  สวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร คิดเปนรอยละ 69.9

สมมติฐานท่ี 2.2 ดานราคา มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร
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ตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.2

ดานราคา

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 8.6 27.1 64.3

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 9.2 17.2 73.6

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 9.1 26.0 64.9

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 15.3 28.8 55.9

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 9.7 22.6 67.7

Chi – Square test = 8.327 df. = 8 Chi - Square prob = 0.402 C. = 0.143

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 11.7 25.0 63.3

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 10.1 22.0 67.9

อูซอมรถยนตทั่วไป 5.6 20.4 74.1

Chi – Square test =2.604 df. =4 Chi - Square prob = 0.626 C. = 0.080

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 17.6 23.5 58.8

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 15.4 19.2 65.4

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 6.8 15.1 78.1

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 8.8 25.2 66.0

Chi – Square test = 9.413 df. = 6 Chi - Square prob = 0.152 C. = 0.152

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 10.8 23.6 65.5

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 6.9 19.0 74.1

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 11.8 25.0 63.2

Chi – Square test = 3.932 df. = 4 Chi - Square prob = 0.415 C. = 0.099
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ตารางที่ 4.13 (ตอ)

ดานราคา

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 9.9 22.1 68.1

ครอบครัว 11.4 25.7 62.9

เพื่อน 9.0 22.4 68.7

Chi – Square test = 0.796 df. = 4 Chi - Square prob = 0.939 C. = 0.045

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 13.7 28.8 57.5

เพื่อน 10.1 22.0 67.9

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 7.3 18.3 74.4

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 7.4 25.9 66.7

Chi – Square test = 5.482 df. = 6 Chi - Square prob = 0.484 C. = 0.116

ความถี่ในการใชบริการคารแครใน 3 เดือน

1 คร้ัง 8.3 22.2 69.4

2-3 คร้ัง 9.7 21.2 69.0

4 - 5 คร้ัง 13.2 22.0 64.8

มากกวา 5 คร้ัง 9.6 28.8 61.5

Chi – Square test = 2.831 df. = 6 Chi - Square prob = 0.830 C. = 0.084

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05

จากตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา ดานราคา ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ทุกดาน 
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สมมติฐานท่ี 2.3 ดานชองทางใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.14   ผลทดสอบสมมติฐานที่ 2.3

ชองทางใหบริการ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 20.0 48.6 31.4

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 20.2 29.4 50.3

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 27.3 36.4 36.4

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 35.6 35.6 28.8

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 22.6 41.9 35.5

Chi – Square test = 18.296 df. = 8 Chi - Square prob = 0.019* C. = 0.209

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 28.1 35.9 35.9

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 24.3 35.8 39.9

อูซอมรถยนตทั่วไป 13.0 37.0 50.0

Chi – Square test =5.555 df. = 4 Chi - Square prob =0.236 C. =0.117

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 39.2 21.6 39.2

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 15.4 50.0 34.6

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 12.3 31.5 56.2

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 25.2 38.8 36.0

Chi – Square test = 21.302 df. = 6 Chi - Square prob = 0.002 * C. = 0.225
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ตารางที่ 4.14 (ตอ)

ชองทางใหบริการ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 31.1 33.1 35.8

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 21.6 31.0 47.4

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 18.4 43.4 38.2

Chi – Square test =10.716 df. = 4 Chi - Square prob = 0.030* C. = 0.162

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 22.8 36.5 40.7

ครอบครัว 28.6 37.1 34.3

เพื่อน 23.9 32.8 43.3

Chi – Square test =1.777 df. = 4 Chi - Square prob = 0.777 C. = 0.067

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 37.0 34.2 28.8

เพื่อน 24.3 35.8 39.9

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 13.4 36.6 50.0

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 18.5 40.7 40.7

Chi – Square test = 13.903 df. = 6 Chi - Square prob = 0.031* C. = 0.183

ความถี่ในการใชบริการคารแครใน 3 เดือน

1 คร้ัง 18.8 40.3 41.0

2-3 คร้ัง 24.8 37.2 38.1

4 - 5 คร้ัง 33.0 24.2 42.9

มากกวา 5 คร้ัง 21.2 42.3 36.5

Chi – Square test = 10.273 df. = 6 Chi - Square prob = 0.114 C. = 0.168

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05
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จากตารางที่ 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา ดานชองทางใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครแตกตางกัน จํานวน 4 ดาน 

ไดแก ประเภทการใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่

แนะนําในการใชบริการคารแคร โดยมีผลมากที่สุด ในดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร รองลงมา 

คือ ประเภทการใชบริการ บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และสาเหตุที่ใชบริการคารแคร 

ตามลําดับ สรุปแตละดานดังน้ี

ดานประเภทการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทาง

ใหบริการในระดับนอย สวนใหญใชบริการ เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง คิดเปนรอยละ 35.6 ผูใชบริการ

ใหความสําคัญดานชองทางใหบริการในระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการประเภทตรวจสภาพ

เคร่ืองยนต คิดเปนรอยละ 48.6 ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทางใหบริการในระดับมาก สวนใหญ

ใชบริการประเภทตรวจสอบระบบไฟ และเบรก คิดเปนรอยละ 50.3

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทางใหบริการ

ในระดับนอย สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร รอยละ 39.2 ผูใชบริการใหความสาํคัญ

ระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร รอยละ 50.0 ผูใชบริการใหความ สําคัญ

ระดับมากสวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร รอยละ 56.2

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทางใหบริการ

ในระดับนอย สวนใหญนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รอยละ 31.1  ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับปานกลาง สวนใหญตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต รอยละ 43.4 ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับมากสวนใหญ คือนําเขาเช็คเมื่อสะดวกหรือมีเวลา รอยละ 47.4

ดานบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดาน

ชองทางใหบริการ ในระดับนอย บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร คือ ญาติ รอยละ 37.0

ผูใชบริการที่ใหความสําคัญระดับปานกลาง บุคคลที่แนะนําสวนใหญคือสื่อโฆษณา/ใบปลิวตางๆ

รอยละ 40.7  ผูใชบริการที่ใหความสําคัญระดับมากบุคคลที่แนะนํา สวนใหญ คือ ผูเชี่ยวชาญทาง

รถยนต รอยละ 50.0

สมมติฐานท่ี 2.4 ดานสงเสริมการตลาด มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร
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ตารางที่ 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.4

ดานสงเสริมการตลาด

นอย ปานกลาง มาก

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 10.0 30.0 60.0

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 9.8 27.0 63.2.

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 13.0 22.1 64.9

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 13.6 32.2 54.2

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 3.2 29.0 67.7

Chi – Square test = 5.057 df. = 8 Chi - Square prob = 0.751 C. = 0.112

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 11.7 28.9 59.4

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 11.5 27.1 61.5

อูซอมรถยนตทั่วไป 3.7 25.9 70.4

Chi – Square test = 3.669 df. = 4 Chi - Square prob = 0.453 C. = 0.095

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 19.6 21.6 58.8

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 3.8 26.9 69.2

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 9.6 12.3 78.1

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 9.6 33.2 57.2

Chi – Square test = 19.372 df. = 6 Chi - Square prob = 0.004* C. = 0.215

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 16.2 25.7 58.1

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 6.9 27.6 65.5

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 7.4 29.4 63.2

Chi – Square test =8.310 df. = 4 Chi - Square prob = 0.081 C. = 0.143
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ตารางที่ 4.15 (ตอ)

ดานสงเสริมการตลาด

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร
ตนเอง 9.9 28.1 62.0

ครอบครัว 12.9 30.0 57.1

เพื่อน 10.4 22.4 67.2

Chi – Square test = 1.854 df. = 4 Chi - Square prob = 0.763 C. = 0.068

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร
ญาติ 20.5 31.5 47.9

เพื่อน 11.5 27.1 61.5

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 2.4 25.6 72.0

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 0 25.9 74.1

Chi – Square test = 19.976 df. = 6 Chi - Square prob = 0.003* *C. = 0.218

ความถี่ในการใชบริการคารแครใน 3 เดือน
1 คร้ัง 7.6 28.5 63.9

2 - 3 คร้ัง 13.3 23.9 62.8

4 - 5 คร้ัง 13.2 25.3 61.5

มากกวา 5 คร้ัง 7.7 36.5 55.8

Chi – Square test = 5.684 df. = 6 Chi - Square prob = 0.460 C. = 0.118

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05

จากตารางที่ 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05  พบวา ดานสงเสริมการตลาด  มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 2 ดาน ไดแก

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร และ บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร โดยมีผลมากที่สุด ในดาน

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร รองลงมา คือ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สรุปแตละดาน

ดังน้ี
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ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานสงเสริมการตลาด

ในระดับนอย สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร รอยละ 19.6  ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับปานกลาง  สวนใหญใชบริการชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย รอยละ 33.2 ผูใชบริการให

ความสําคัญระดับมากสวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร รอยละ 78.1

ดานบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดาน

สงเสริมการตลาดในระดับนอยและระดับปานกลาง บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร คือ

ญาติ รอยละ 20.5 และ 31.5 ตามลําดับ ผูใชบริการที่ใหความสําคัญระดับมากบุคคลที่แนะนํา สวนใหญ

คือ  สื่อโฆษณา / ใบปลิวตาง ๆ รอยละ 74.1

สมมติฐานที่ 2.5 ดานบุคลากร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแครสาเหตุที่

ใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.5

ดานบุคลากร

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 2.9 34.3 62.9

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 4.3 23.9 71.8

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 1.3 22.1 76.6

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 13.6 11.9 74.6

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 3.2 9.7 87.1

Chi – Square test = 24.053 df. = 8 Chi - Square prob = 0.002 * C. =0.238

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 3.9 21.1 75.0

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 6.4 25.7 67.9

อูซอมรถยนตทั่วไป 0 13.0 87.0

Chi – Square test =9.632 df. = 4 Chi - Square prob = 0.047* C. =0.153
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ตารางที่ 4.16 (ตอ)

ดานบุคลากร

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 13.7 33.3 52.9

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 7.7 19.2 73.1

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 1.4 11.0 87.7

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 3.6 24.0 72.4

Chi – Square test = 23.920 df. = 6 Chi - Square prob = 0.001 * C. = 0.238

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 6.8 25.0 68.2

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 3.4 21.6 75.0

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 3.7 20.6 75.7

Chi – Square test = 3.337 df. = 4 Chi - Square prob = 0.503 C. = 0.091

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 5.3 24.0 70.7

ครอบครัว 5.7 21.4 72.9

เพื่อน 1.5 17.9 80.6

Chi – Square test = 3.442 df. = 4 Chi - Square prob = 0.487 C. = 0.092

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 4.1 20.5 75.3

เพื่อน 6.4 25.7 67.9

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 1.2 17.1 81.7

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 3.7 18.5 77.8

Chi – Square test = 7.705 df. = 6 Chi - Square prob = 0.260 C. = 0.137
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ตารางที่ 4.16 (ตอ)

ดานบุคลากร

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ความถี่ในการใชบริการคารแครใน 3 เดือน

1 คร้ัง 4.2 27.8 68.1

2-3 คร้ัง 6.2 19.5 74.3

4 - 5 คร้ัง 3.3 20.9 75.8

มากกวา 5 คร้ัง 5.8 17.3 76.9

Chi – Square test = 4.809 df. = 6 Chi - Square prob = 0.568 C. = 0.109

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05

จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับมีนัยสําคัญ

0.05 พบวา ดานบุคลากร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 3 ดาน ไดแก ประเภท

การใชบริการคารแคร, ดานสถานที่ใชบริการคารแคร และ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร โดยมีผล

มากที่สุดเทากัน ในดานประเภทการใชบริการคารแครและชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร รองลงมา 

คือ สถานที่ใชบริการคารแคร สรุปแตละดาน ดังน้ี

ดานประเภทการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรใน

ระดับนอย สวนใหญใชบริการเปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง รอยละ 13.6 ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการตรวจสภาพเคร่ืองยนต รอยละ 34.3, ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับมากสวนใหญใชบริการติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ รอยละ 87.1

ดานสถานที่ใชบริการคารแคร พบวาผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรในระดับนอย

และระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการที่ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต รอยละ 

6.4 และ 25.7 ตามลําดับ ผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรในระดับมาก สวนใหญใชบริการ

ที่อูซอมรถยนตทั่วไป รอยละ 87.1

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรใน

ระดับนอยและระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร รอยละ 13.7 และ 33.3 ตามลําดับ

ผูใชบริการใหความสําคัญระดับมากสวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร รอยละ 87.7
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สมมติฐานท่ี 2.6 ดานกระบวนการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.6

ดานกระบวนการ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 12.9 34.3 52.9

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 15.3 31.1 51.5

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 11.7 36.4 51.9

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 15.3 20.3 64.4

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 22.6 19.4 58.1

Chi – Square test = 8.239 df. = 8 Chi - Square prob = 0.410 C. = 0.142

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 16.4 29.7 53.9

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 13.8 33.5 52.8

อูซอมรถยนตทั่วไป 14.8 24.1 61.1

Chi – Square test = 2.286 df. = 4 Chi - Square prob = 0.683 C. = 0.075

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 19.6 33.3 47.1

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 15.4 19.2 65.4

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 17.8 23.3 58.9

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 12.8 34.0 53.2

Chi – Square test = 6.731 df. = 6 Chi - Square prob = 0.346 C. = 0.129
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ตารางที่ 4.17 (ตอ)

ดานกระบวนการ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 20.9 30.4 48.6

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 7.8 31.9 60.3

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 14.0 30.9 55.1

Chi – Square test = 9.470 df. = 4 Chi - Square prob = 0.050* C. = 0.152

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 15.6 31.2 53.2

ครอบครัว 15.7 32.9 51.4

เพื่อน 10.4 28.4 61.2

Chi – Square test = 1.990 df. = 4 Chi - Square prob = 0.738 C. = 0.070

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 19.2 35.6 45.2

เพื่อน 13.8 33.5 52.8

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 14.6 23.2 62.2

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตาง ๆ 11.1 22.2 66.7

Chi – Square test = 7.499 df. = 6 Chi - Square prob = 0.277 C. = 0.136

ความถี่ในการใชบริการคารแครใน 3 เดือน

1 คร้ัง 10.4 36.1 53.5

2 - 3 คร้ัง 15.0 23.0 61.9

4 - 5 คร้ัง 18.7 26.4 54.9

มากกวา 5 คร้ัง 19.2 42.3 38.5

Chi – Square test = 13.463 df. = 6 Chi - Square prob = 0.036* C. = 0.180

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05
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จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา ดานกระบวนการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 2 ดาน ไดแก สาเหตุ

ที่ใชบริการคารแคร และความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน คือ โดยมีผลมากที่สุด ในดาน

ความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน และรองลงมา คือสาเหตุที่ใชบริการคารแคร ตามลําดับ 

สรุปแตละดาน ดังน้ี

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานกระบวนการใน

ระดับนอย สวนใหญนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รอยละ 20.9 ผูใชบริการใหความสําคัญ

ดานกระบวนการ ระดับปานกลางและระดับมาก สวนใหญนําเขาเช็คเมื่อสะดวก / มีเวลา รอยละ 

31.9 และ 60.3 ตามลําดับ

ดานความถี่ในการใชบริการคารแครในระยะ 3 เดือน พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญ

ดานกระบวนการในระดับนอย และระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการคารแครมากกวา 5 คร้ัง

ตอ 3 เดือน รอยละ 19.2 และ 42.3 ตามลําดับ  ผูใชบริการใหความสําคัญระดับมาก สวนใหญใชบริการ

คารแคร 2-3 คร้ังตอ 3 เดือน  รอยละ 61.9 ตามลําดับ

สมมติฐานท่ี 2.7 ดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ในดาน ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใช

บริการคารแคร และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร
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ตารางที่ 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.7

ดานดานลักษณะทางกายภาพ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 8.6 38.6 52.9

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 14.1 25.8 60.1

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 10.4 31.2 58.4

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 8.5 37.3 54.2

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 9.7 22.6 67.7

Chi – Square test = 7.478 df. = 8 Chi - Square prob = 0.486 C. = 0.135

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 11.7 29.7 58.6

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 12.8 31.7 55.5

อูซอมรถยนตทั่วไป 3.7 27.8 68.5

Chi – Square test = 4.767 df. = 4 Chi - Square prob = 0.312 C. = 0.109

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 15.7 33.3 51.0

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 11.5 26.9 61.5

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 9.6 16.4 74.0

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 10.8 34.4 54.8

Chi – Square test = 11.460 df. = 6 Chi - Square prob = 0.075 C. = 0.167

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 17.6 28.4 54.1

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 6.0 30.2 63.8

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 8.8 33.1 58.1

Chi – Square test = 10.348 df. = 4 Chi - Square prob = 0.035* C. = 0.159

DPU



94

ตารางที่ 4.18 (ตอ)

ดานดานลักษณะทางกายภาพ

นอย ปานกลาง มากพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 11.8 28.1 60.1

ครอบครัว 11.4 34.3 54.3

เพื่อน 9.0 35.8 55.2

Chi – Square test = 2.260 df. = 4 Chi - Square prob = 0.688 C. = 0.075

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 17.8 28.8 53.4

เพื่อน 12.8 31.7 55.5

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 12.4 29.3 68.3

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 7.4 29.6 63.0

Chi – Square test = 11.607 df. = 6 Chi - Square prob = 0.071 C. = 0.168

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

1 คร้ัง 9.7 35.4 54.9

2-3 คร้ัง 15.9 23.9 60.2

4 – 5 คร้ัง 9.9 28.6 61.5

มากกวา 5 คร้ัง 7.7 34.6 57.7

Chi – Square test = 6.918 df. = 6 Chi - Square prob = 0.328 C. = 0.130

จากตารางที่ 4.18  ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 1 ดาน ไดแก 

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร กลาวคือ ผูใชบริการใหความสําคัญดานลักษณะทางกายภาพใน

ระดับนอย สวนใหญนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รอยละ 17.6 ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับปานกลาง สวนใหญตองการเพิ่มประสิทธิภาพใหรถยนต รอยละ 33.1 ผูใชบริการให

ความสําคัญระดับมากสวนใหญนําเขาเช็คเมื่อสะดวก / มีเวลา รอยละ 63.8
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สมมติฐานท่ี 3 คุณลักษณะทางประชากรศาสตร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

จากสมมติฐานที่ 3  เปนการวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบขอมูลที่มีลักษณะประชากรศาสตร

ประกอบดวยเพศ  อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่มีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ันผูวิจัยทําการวิเคราะห

เพื่อทดสอบสมมติฐานขอน้ี  โดยจําแนกออกเปนสมมติฐานยอย  ดังตอไปน้ี

สมมติฐานที่ 3.1 เพศ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการใช

บริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และความถี่ใน

การใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 3.2 อายุ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการใชบริการ

คารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคล

ที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ ความถี่ในการใช

บริการคารแคร

สมมติฐานที่ 3.3 สถานภาพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 3.4 ระดับการศึกษา มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 3.5 อาชีพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการใช

บริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ ความถี่ในการ

ใชบริการคารแคร

สมมติฐานที่ 3.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร, ชวงเวลาที่ใช บริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร
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โดยสามารถแสดงตารางผลการทดสอบสมมติฐานตาง ๆ โดยการทดสอบดวยสถิติ

Chi-Square ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ไดดังน้ี

สมมติฐานท่ี 3.1 เพศ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการใช

บริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ ความถี่ใน

การใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.1

เพศ

ชาย หญิงพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 55.7 44.3

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 50.3 49.7

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 42.9 57.1

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 49.2 50.8

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 58.1 41.9

Chi – Square test = 3.305 df. = 4 Chi - Square prob = 0.508 C. = 0.091

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 51.6 48.4

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 48.6 51.4

อูซอมรถยนตทั่วไป 53.7 46.3

Chi – Square test = 0.576 df. = 2 Chi - Square prob = 0.750 C. = 0.038

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร
ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 43.1 56.9

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 38.5 61.5

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 63.0 37.0

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 49.2 50.8

Chi – Square test = 7.345 df. = 3 Chi - Square prob = 0.062 C. = 0.134
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ตารางที่ 4.19 (ตอ)

เพศ

ชาย หญิงพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร
นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 50.0 50.0

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 55.2 44.8

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 46.3 53.7

Chi – Square test = 1.967 df. = 2 Chi - Square prob = 0.374 C. = 0.070

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร
ตนเอง 51.7 48.3

ครอบครัว 50.0 50.0

เพื่อน 44.8 55.2

Chi – Square test = 1.029 df. = 2 Chi - Square prob = 0.598 C. = 0.051

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร
ญาติ 58.9 41.1

เพื่อน 48.6 51.4

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 50.0 50.0

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 40.7 59.3

Chi – Square test = 3.396 df. = 3 Chi - Square prob = 0.334 C. = 0.092

ความถี่ในการใชบริการคารแคร
1 คร้ัง 50.0 50.0

2-3 คร้ัง 48.7 51.3

4 - 5 คร้ัง 54.9 45.1

มากกวา 5 คร้ัง 46.2 53.8

Chi – Square test = 1.267 df. = 3 Chi - Square prob = 0.737 C. = 0.056

จากตารางที่ 4.19  ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา เพศของผูใชบริการ ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครในทุกดาน 
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สมมติฐานท่ี 3.2 อายุ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน ไดแก ประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.20 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.2

อายุ

18 - 25 ป 26 - 30 ป 31 - 35 ป ต้ังแต 36 ปขึ้นไปพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 31.4 35.7 20.0 12.9

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 19.6 25.2 30.7 24.5

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 40.3 13.0 18.2 28.6

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 37.3 25.4 13.6 23.7

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 29.0 32.3 12.9 25.8

Chi – Square test = 31.503 df. = 12 Chi - Square prob = 0.002* C. = 0.270

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 29.7 27.3 15.6 27.3

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิต

รถยนต 28.9 22.9 26.1 22.0

อูซอมรถยนตทั่วไป 27.8 29.6 24.1 18.5

Chi – Square test = 6.766 df. = 6 Chi - Square prob = 0.434 C. = 0.129

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 27.5 23.5 27.5 21.6

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 26.9 30.8 15.4 26.9

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 35.6 19.2 24.7 20.5

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 27.6 26.8 21.6 24.0

Chi – Square test = 4.913 df. = 9 Chi - Square prob = 0.842 C. = 0.110
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ตารางที่ 4.20 (ตอ)

อายุ

18 - 25 ป 26 - 30 ป 31 - 35 ป ต้ังแต 36 ปขึ้นไปพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ รอยละ

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 25.7 24.3 25.0 25.0

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 31.9 24.1 19.8 24.1

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 30.1 27.2 22.1 20.6

Chi – Square test = 2.714 df. = 6 Chi - Square prob = 0.844 C. = 0.082

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 28.5 25.1 22.8 23.6

ครอบครัว 30.0 35.7 17.1 17.1

เพื่อน 29.9 14.9 26.9 28.4

Chi – Square test = 9.287 df. = 6 Chi - Square prob = 0.158 C. = 0.151

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 34.2 30.1 9.6 26.0

เพื่อน 28.9 22.9 26.1 22.0

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 30.5 22.0 25.6 22.0

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 11.1 40.7 18.5 29.6

Chi – Square test = 15.964 df. = 9 Chi - Square prob = 0.068 C. = 0.196

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

1 คร้ัง 23.6 27.1 25.7 23.6

2-3 คร้ัง 32.7 29.2 17.7 20.4

4 - 5 คร้ัง 36.3 19.8 17.6 26.4

มากกวา 5 คร้ัง 23.1 21.2 32.7 23.1

Chi – Square test = 12.575 df. = 9 Chi - Square prob = 0.183 C. = 0.175

จากตารางที่ 4.20  ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา อายุของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 1 ดาน ไดแก 
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ประเภทการใชบริการคารแคร โดยผูใชบริการ อายุ 18 – 25 ป สวนใหญใชบริการตรวจเช็คและ

เปลี่ยนอะไหลชวงลาง คิดเปนรอยละ 40.3 และ อายุ 26 – 30 ป สวนใหญใชบริการตรวจสภาพ

เคร่ืองยนต คิดเปนรอยละ 35.7 อายุ 31 – 35 ป ใชบริการ ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก รอยละ 

30.7 และ อายุ ต้ังแต 36 ป ขึ้นไปสวนใหญ ใชบริการ ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง คิดเปน 

รอยละ 28.6

สมมติฐานท่ี 3.3 สถานภาพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภท

การใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการ

คารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบทดสอบสมมติฐานที่  3.3

สถานภาพ

โสด สมรส หมาย/หยารางพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 72.9 14.3 12.9

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 66.3 25.2 8.6

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 72.7 23.4 3.9

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 67.8 27.1 5.1

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 74.2 16.1 9.7

Chi – Square test =8.844 df. = 8 Chi - Square prob = 0.356 C. = 0.147

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 64.8 20.3 14.8

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 76.1 20.2 3.7

อูซอมรถยนตทั่วไป 53.7 37.0 9.3

Chi – Square test =22.298 df. = 4 Chi - Square prob = 0.000* C. = 0.230
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ตารางที่ 4.21 (ตอ)

สถานภาพ

โสด สมรส หมาย/หยารางพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย

66.7

5.4

47.9

76.8

29.4

23.1

31.5

18.4

3.9

11.5

20.5

4.8

Chi – Square test = 31.540 df. = 6 Chi - Square prob = 0.000* C. = 0.270

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต

72.3

74.1

62.5

23.0

12.1

30.9

4.7

13.8

6.6

Chi – Square test = 18.525 df. = 4 Chi - Square prob = 0.001* C. = 0.210

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง

ครอบครัว

เพื่อน

71.5

74.3

56.7

20.5

15.7

37.3

8.0

10.0

6.0

Chi – Square test = 11.070 df. = 4 Chi - Square prob = 0.026* C. = 0.164

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ

เพื่อน

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตาง ๆ

65.8

76.1

57.3

63.0

15.1

20.2

32.9

29.6

19.2

3.7

9.8

7.4

Chi – Square test = 21.174 df. = 6 Chi - Square prob = 0.000* C. = 0.252
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ตารางที่ 4.21 (ตอ)

สถานภาพ

โสด สมรส หมาย/หยารางพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

1 คร้ัง

2 – 3 คร้ัง

4 – 5 คร้ัง

มากกวา 5 คร้ัง

89.6

46.9

64.8

71.2

6.9

47.8

15.4

23.1

3.5

5.3

19.8

5.8

Chi – Square test = 87.443 df. = 6 Chi - Square prob = 0.000* C. = 0.424

จากตารางที่ 4.21 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา สถานภาพของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 6 ดาน

ไดแก สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่

ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และความถี่ในการใช

บริการคารแคร โดยมีผลมากที่สุด ในดานความถี่ในการใชบริการคารแคร รองลงมา คือ บุคคลที่

ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร  สรุปแตละดานไดดังน้ี 

สถานที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพโสดสถานที่ใชบริการ

คารแคร คือ ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต  รอยละ 76.1 สถานภาพสมรสใช

บริการอูซอมรถยนตทั่วไป  รอยละ 37.0 และ สถานภาพหมาย/หยารางใชบริการ ศูนยบริการคารแคร

ทั่วไป สวนใหญ รอยละ 14.8

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพโสด ใชบริการ

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย รอยละ 76.8  สถานภาพสมรส ใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร

รอยละ 31.5 และ สถานภาพหมาย/หยาราง ใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร  รอยละ 20.5

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพโสดมีสาเหตุ

เพราะนําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา  รอยละ 74.1  และสถานภาพสมรสมีสาเหตุใชบริการ

เพราะตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต  รอยละ 30.9 และ สถานภาพหมาย/หยารางมีสาเหตุใช

บริการเพราะนําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา  รอยละ 13.8
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ดานบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร พบวา  ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพ

โสดมีบุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ คือ ครอบครัว รอยละ 74.3 และสถานภาพสมรสบุคคลที่ตัดสินใจ

ใชบริการ คือ ตนเอง รอยละ 20.5 และ สถานภาพหมาย/หยารางบุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ คือ 

ครอบครัว รอยละ 10.0

ดานบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพ

โสดมีบุคคลที่แนะนําในการใชบริการ คือ เพื่อน รอยละ 76.1 และสถานภาพสมรสบุคคลที่แนะนํา

ในการใชบริการ คือ ผูเชี่ยวชาญทางดานรถยนต  รอยละ 32.9 และสถานภาพหมาย/หยารางบุคคล

แนะนําในการใชบริการ เปนสวนใหญ คือ ญาติ รอยละ 19.2

ดานความถี่ในการใชบริการคารแคร ภายใน 3 เดือน พบวา ผูใชบริการสวนใหญ

สถานภาพโสดมีความถี่ในการใชบริการคารแคร จํานวน 1 คร้ัง รอยละ 89.6 สําหรับสถานภาพสมรส

มีความถี่ใชบริการ 2 – 3 คร้ัง รอยละ 47.8 และ สถานภาพหมาย/หยาราง มีความถี่ใชบริการ 4 – 5 คร้ัง

รอยละ 19.8

สมมติฐานท่ี 3.4 ระดับการศึกษา มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร

ตารางที่ 4.22 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.4

ระดับการศึกษา

ตํ่ากวา

ปริญญาตรี
ปริญญาตรี

สูงกวา

ปริญญาตรี
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 14.3 57.1 28.6

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 8.0 63.2 28.8

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 16.9 58.4 24.7

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 20.3 62.7 16.9

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 16.1 61.3 22.6

Chi – Square test = 9.837 df. = 8 Chi - Square prob = 0.277 C. = 0.155
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ตารางที่ 4.22 (ตอ)

ระดับการศึกษา

ตํ่ากวา

ปริญญาตรี
ปริญญาตรี

สูงกวา

ปริญญาตรี
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 11.7 57.8 30.5

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 14.7 61.5 23.9

อูซอมรถยนตทั่วไป 11.1 66.7 22.2

Chi – Square test = 2.927 df. = 4 Chi - Square prob = 0.570 C. = 0.085

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 15.7 56.9 27.5

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 7.7 61.5 30.8

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 13.7 60.3 26.0

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 13.2 62.0 24.8

Chi – Square test = 1.439 df. = 6 Chi - Square prob = 0.963 C. = 0.060

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 12.2 56.1 31.8

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 12.9 62.1 25.0

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 14.7 65.4 19.9

Chi – Square test = 5.343 df. = 4 Chi - Square prob = 0.254 C. = 0.115

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 11.8 64.3 24.0

ครอบครัว 17.1 50.0 32.9

เพื่อน 14.9 59.7 25.4

Chi – Square test = 4.938 df. = 4 Chi - Square prob = 0.294 C. = 0.110
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ตารางที่ 4.22 (ตอ)

ระดับการศึกษา

ตํ่ากวา

ปริญญาตรี
ปริญญาตรี

สูงกวา

ปริญญาตรี
พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 12.3 60.3 27.4

เพื่อน 14.7 61.5 23.9

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 11.0 59.8 29.3

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 11.1 63.0 25.9

Chi – Square test = 1.624 df. = 6 Chi - Square prob = 0.951 C. = 0.064

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

1 คร้ัง 11.8 59.0 29.2

2 - 3 คร้ัง 14.2 61.9 23.9

4 - 5 คร้ัง 14.3 61.5 24.2

มากกวา 5 คร้ัง 13.5 63.5 23.1

Chi – Square test = 1.573 df. = 6 Chi - Square prob = 0.995 C. = 0.063

จากตารางที่ 4.22 ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับมีนัยสําคัญ 0.05 พบวา ระดับการศึกษา

ของผูใชบริการ ไมมีผลตอ พฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในทุกดาน

สมมติฐานที่ 3.5 อาชีพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานประเภทการ

ใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และ ความถี่ใน

การใชบริการคารแคร
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ตารางที่ 4.23  ทดสอบสมมติฐานที่ 3.5

อาชีพ

นักเรียน/

นักศึกษา

พนักงาน

บริษัท

เอกชน

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ

ประกอบ

ธุรกิจ

สวนตัว

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 20.0 44.3 12.9 22.9

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 8.6 50.3 5.5 35.6

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 19.5 41.6 16.9 22.1

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 23.7 47.5 11.9 16.9

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 22.6 54.8 9.7 12.9

Chi – Square test = 29.026 df. = 12 Chi - Square prob = 0.004 * C. = 0.260

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศนูยบริการคารแครทั่วไป 15.6 46.9 14.8 22.7

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 16.1 49.1 8.7 26.1

อูซอมรถยนตทั่วไป 16.7 42.6 5.6 35.2

Chi – Square test = 6.996 df. = 6 Chi - Square prob = 0.321 C. = 0.131

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 19.6 51.0 2.0 27.5

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 19.2 46.2 11.5 23.1

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 16.4 42.5 9.6 31.5

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 14.8 48.4 12.0 24.8

Chi – Square test = 6.726 df. = 9 Chi - Square prob = 0.666 C. = 0.129

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 18.2 49.3 12.2 20.3

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 14.7 48.3 10.3 26.7

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 14.7 44.9 8.1 32.4

Chi – Square test = 6.163 df. = 6 Chi - Square prob = 0.405 C. = 0.123

DPU



107

ตารางที่ 4.23 (ตอ)

อาชีพ

นักเรียน/

นักศึกษา

พนักงาน

บริษัท

เอกชน

ขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ

ประกอบ

ธุรกิจ

สวนตัว

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ รอยละ

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 15.2 49.8 6.8 28.1

ครอบครัว 22.9 47.1 11.4 18.6

เพื่อน 11.9 38.8 22.4 26.9

Chi – Square test = 18.854 df. = 6 Chi - Square prob = 0.004* C. = 0.212

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 21.9 42.5 13.7 21.9

เพื่อน 16.1 49.1 8.7 26.1

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 13.4 45.1 11.0 30.5

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 7.4 55.6 11.1 25.9

Chi – Square test = 6.652 df. = 9 Chi - Square prob prob = 0.673 C. = 0.128

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

1 คร้ัง 13.2 54.2 6.3 26.4

2-3 คร้ัง 23.0 40.7 12.4 23.9

4 - 5 คร้ัง 17.6 45.1 15.4 22.0

มากกวา 5 คร้ัง 5.8 48.1 7.7 38.5

Chi – Square test = 19.537 df. = 9 Chi - Square prob = 0.021 * C. = 0.216

จากตารางที่ 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา อาชีพของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 3 ดาน ไดแก 

ประเภทการใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร และ ความถี่ในการใช

บริการคารแคร โดยมีผลมากที่สุด ตอในดานประเภทการใชบริการคารแคร รองลงมา คือ ความถี่ใน

การใชบริการคาร สรุปแตละดาน ไดดังน้ี 
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ดานประเภทการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษา สวนใหญ

ใชบริการอาชีพ เปนสวนใหญใชบริการเปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง คิดเปนรอยละ 23.7 อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญใชบริการ ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ รอยละ 54.8 อาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจสวนใหญใชบริการตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง รอยละ 11.9 และผูประกอบธุรกิจ

สวนตัว  สวนใหญใชบริการ ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก รอยละ 35.6

ดานบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแครพบวา ผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษา

สวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือ ครอบครัว คิดเปน รอยละ 22.9 อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือตนเอง รอยละ 49.8

และ อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจสวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือ เพื่อน 

รอยละ 22.4 และ ผูประกอบธุรกิจสวนตัว สวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือ 

ตนเอง รอยละ 28.1

ดานความถี่ในการใชบริการคารแคร ภายใน 3 เดือนที่ผานมา พบวา ผูใชบริการเปน

นักเรียน/นักศึกษา สวนใหญมีความถี่ในการใชบริการ 2–3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 23.0 อาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน สวนใหญมีความถี่ใชบริการ 1 คร้ัง คิดเปน รอยละ 54.2 อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ

สวนใหญมีความถี่ใชบริการ 4 – 5 คร้ัง รอยละ 15.4 และผูประกอบธุรกิจสวนตัว สวนใหญมีความถี่

ใชบริการ มากกวา 5 คร้ัง คิดเปน รอยละ 38.5

สมมติฐานท่ี 3.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่ใช

บริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแครบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร
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ตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3.6

รายไดเฉลี่ยตอเดือน

นอยกวา

15,000

บาท

15,000 -

25,000

บาท

25,001 -

35,000

บาท

มากกวา 

35,000

บาท

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ รอยละ

ประเภทการใชบริการคารแคร

ตรวจสภาพเคร่ืองยนต 37.1 31.4 20.0 11.4

ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก 26.4 28.2 34.4 11.0

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง 28.6 15.6 35.1 20.8

เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง 20.3 33.9 32.2 13.6

ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืนๆ 16.1 38.7 29.0 16.1

Chi – Square test = 19.824 df. = 12 Chi - Square prob = 0.079 C. = 0.215

สถานที่ใชบริการคารแคร

ศูนยบริการคารแครทั่วไป 33.6 28.1 25.8 12.5

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต 25.7 28.9 31.2 14.2

อูซอมรถยนตทั่วไป 16.7 24.1 44.4 14.8

Chi – Square test = 9.155 df. = 6 Chi - Square prob = 0.165 C. = 0.150

ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

ชวงเชาวันจันทร-ศุกร 35.3 15.7 37.3 11.8

ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร 23.1 19.2 30.8 26.9

ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร 31.5 21.9 32.9 13.7

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย 24.4 33.2 29.6 12.8

Chi – Square test = 13.939 df. = 9 Chi - Square prob = 0.125 C. = 0.184

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร

นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา 30.4 30.4 28.4 10.8

นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา 26.7 28.4 27.6 17.2

ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต 23.5 25.0 37.5 14.0

Chi – Square test = 6.549 df. = 6 Chi - Square prob = 0.365 C. = 0.127
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ตารางที่ 4.24 (ตอ)

รายไดเฉลี่ยตอเดือน

นอยกวา

15,000

บาท

15,000 -

25,000

บาท

25,001 -

35,000

บาท

มากกวา 

35,000

บาท

พฤติกรรมการใชบริการคารแคร

รอยละ รอยละ รอยละ รอยละ

บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร

ตนเอง 24.7 28.1 33.5 13.7

ครอบครัว 34.3 38.6 20.0 7.1

เพื่อน 28.4 16.4 34.3 20.9

Chi – Square test = 16.096 df. = 6 Chi - Square prob = 0.013* C. = 0.197

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

ญาติ 39.7 23.3 27.4 9.6

เพื่อน 25.7 28.9 31.2 14.2

ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต 18.3 30.5 39.0 12.2

สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ 29.6 25.9 18.5 25.9

Chi – Square test = 15.097 df. = 6 Chi - Square prob = 0.088 C. = 0.191

ความถี่ในการใชบริการคารแคร

1 คร้ัง 27.1 27.8 34.7 10.4

2-3 คร้ัง 24.8 30.1 28.3 16.8

4 - 5 คร้ัง 31.9 25.3 24.2 18.7

มากกวา 5 คร้ัง 23.1 28.8 40.4 7.7

Chi – Square test = 10.380 df. = 9 Chi - Square prob = 0.321 C. = 0.159

* อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05

จากตารางที่ 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐาน ดวยสถิติ Chi –Square ที่ระดับนัยสําคัญ

0.05 พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน

1 ดาน ไดแก บุคคลที่ตัดสินใจใชบริการคารแคร  กลาวคือ ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน นอยกวา 
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15,000 บาท สวนใหญครอบครัวเปนบุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ คิดเปนรอยละ 34.3 ผูใชบริการที่มี

รายไดตอเดือน 15,001 - 25,000 บาท บุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ สวนใหญเปนครอบครัว คิดเปน

รอยละ 38.6 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 25,001 - 35,000 บาท บุคคลที่ตัดสินใจใชบริการสวนใหญ

เปนเพื่อน คิดเปนรอยละ 34.3 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน มากกวา 35,000 บาท บุคคล

ที่ตัดสินใจใชบริการสวนใหญ เปนเพื่อน คิดเปนรอยละ 20.9DPU



บทที ่5

สรุปผล อภิปรายผล และ ขอเสนอแนะ

การศึกษาเร่ือง “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใช

บริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

2. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

3. เพื่อศึกษาคุณลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมหานคร  เปนการวิจัย

เชิงพรรณนา โดยมีวัตถุประสงคของการวิจัยดังตอไปน้ีการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดอาศัยทฤษฎีของ Philip Kotler และงานวิจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ

มาเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย และไดกําหนดสมมติฐานในการวิจัยดังตอไปน้ี

1. พฤติกรรมการใชบริการคารแคร ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ คารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

3. คุณลักษณะทางประชากรศาสตร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูใชบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานครโดยจะทําการ

เลือกตัวอยางจากกลุมประชากรน้ี โดยใชหลักการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling)

โดยการไปตามสถานที่ใหบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวย

แบบสอบถามกับผูที่ใชบริการคารแคร จํานวน 400 ตัวอยาง โดยทดสอบความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือ

จากวิธีการวัดความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือ ตามแนวคิดของครอนบัค (Cronbach Alpha Formula)

จํานวน 20 ตัวอยาง  ไดผลทดสอบความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือ วามีความเชื่อถือระดับสูง มีคาการ

ทดสอบความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือที่  0.94
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5.1 สรุปผลการศึกษา

5.1.1 ลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง

จากการศึกษาลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา สวนใหญเปน

เพศชาย คิดเปนรอยละ 50.3  และเพศหญิง รอยละ 49.7 มีอายุ 18 – 25 ป  รอยละ 29.0 รองลงมา

อายุ 26 – 30 ป นอยสุด อายุ 31 – 35 ป สวนใหญมีสถานภาพโสด รอยละ 69.5 รองลงมาสมรส

นอยสุด หมาย/หยาราง และมีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  รอยละ 61.0 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี

สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 47.4 รองลงมา ประกอบธุรกิจสวนตัว

นอยสุด ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ โดยมีรายไดตอเดือน 25,001 - 35,000 บาท รอยละ 31.3 รองลงมา 

15,001 - 25,000 บาท นอยสุด มากกวา 35,000 บาท  

5.1.2 วิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการของผูใชบริการคารแครในเขต

กรุงเทพมหานคร

ผลการ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดการ

บริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร  ระดับมาก โดยใหความสําคัญในดานบุคลากร 

สูงสุด รองลงมา คือ  ดานราคา  ดานสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ 

ดานกระบวนการ และระดับปานกลาง 1 ดาน คือ ดานชองทางบริการ สรุปรายดานไดดังน้ี

ดานผลิตภัณฑใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.63 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 

0.65 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการใหบริการหลังการขาย รองลงมา การรับประกันคุณภาพของ

สินคา อุปกรณ และอะไหล ความหลากหลายของการใหบริการ (การตรวจซอมรถยนต การซอม

ตัวถังรถยนต) มาตรฐานการตรวจซอมและ ความหลากหลายของสินคา อุปกรณ และอะไหล เชน 

ยางรถยนต แบตเตอร่ี เปนตน

ดานราคาใหความสําคัญในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยที่ 3.73  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.75

ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ราคาที่เหมาะสม รองลงมาไดแก มีการใหเครดิตสามารถผอนชําระเปน

งวดได มีการแสดงรายละเอียดของราคาการใหบริการชัดเจน มีความหลากหลายของระดับราคาให

เลือกและระดับปานกลาง 1 ดาน คือ มีราคาใกลเคียงกับราคาตามตลาดทั่วไป

ดานชองทางใหบริการ พบวา ใหความสําคัญในระดับปานกลาง ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 

คือ ศูนยบริการควรอยูใกลกับยานธุรกิจ  รองลงมา ใกลสถานที่ทํางาน หรือใกลบานและระดับปานกลาง

จํานวน 3 ดาน ไดแก มีการใหบริการ Hot Line เพื่อใหคําปรึกษาในการแกปญหา / ดูแลรักษา

รถยนต, เปดใหบริการนอกเวลาทําการ และวันหยุดและมีการใหบริการนอกสถานที่
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ดานสงเสริมการตลาด พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.70 คาเบี่ยงเบน

มาตรฐานที่ 0.75 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีสวนลดราคาการใหบริการ รองลงมา มีการโฆษณา /

ประชาสัมพันธ ขอมูลของศูนยบริการคารแครผานสื่อสิ่งพิมพตาง ๆ เชน โปสเตอร ใบปลิว เปนตน

ควรมีการจัดกิจกรรมเพื่อสังคม และสิ่งแวดลอม มีการใหบริการตรวจเช็คฟรี กับลูกคาที่ทําตาม

เงื่อนไขที่กําหนดและระดับปานกลาง 1 ดาน คือ มีรถยนตใหสํารอง ระหวางซอม

ดานบุคลากร พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก คาเฉลี่ยที่ 3.92 คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 

0.73 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความรบผิดชอบตองานที่ทําหลังใหบริการ รองลงมา การแตงกาย

และกริยาทาทางของพนักงาน ความสุขภาพในการใหบริการของพนักงาน และชาง การดูแลเอาใจ

ใสของพนักงาน และประสบการณ ความรู ความชํานาญ และความสามารถของพนักงาน และชาง

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา ใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.60 คาเบี่ยงเบน

มาตรฐานที่ 0.70 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีเคร่ืองมือ และอุปกรณที่ทันสมัย รองลงมา สภาพแวดลอม

ของศูนยบริการ เชน มีหองนํ้าสะอาด และทางเขา-ออกสะดวก การรักษาความปลอดภัยของ

ทรัพยสินภายในรถ และตัวรถ มีพื้นที่กวางขวางและมีหองรับรองขณะใชบริการและระดับปานกลาง

1 ดาน ไดแก ชื่อเสียงของศูนยบริการเปนที่ยอมรับ และรูจัก

ดานกระบวนการ พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก มีคาเฉลี่ยที่ 3.57

คาเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.75 ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเปนมืออาชีพของกระบวนการ

ใหบริการ รองลงมา ความรวดเร็วในการใหบริการ เสร็จตามเวลาที่นัดหมาย สภาพความสมบูรณ

ของรถยนตกอนสงมอบใหกับลูกคาและระดับปานกลาง 1 ดาน ไดแก ความถูกตองของบิล

คาบริการในการชําระเงิน

5.1.3 วิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร

จากการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

พบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการประเภทตรวจสอบระบบไฟ และเบรก รอยละ 40.7 รองลงมา 

ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง นอยสุด ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ สวนใหญใชบริการ

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต รอยละ 54.5 รองลงมา ศูนยบริการคารแครทั่วไป 

(บี ควิก, เชลลออโตเซริฟ เปนตน รอยละ 32.0  โดยใชบริการในชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย

รอยละ 62.5 รองลงมา ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร นอยสุด  ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร และมีสาเหตุ

เพราะนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รอยละ 37.0 รองลงมา ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต

นอยสุดนําเขาเช็คเมื่อสะดวก / มีเวลา
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สําหรับบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร พบวา มากที่สุด ตนเอง เปนคนตัดสินใจ

รอยละ 65.8 รองลงมา คือ ครอบครัว และบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร พบวา มากที่สุด

คือ เพื่อน รอยละ 54.5 รองลงมา ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต นอยสุด สื่อโฆษณา / ใบปลิวตาง ๆ และ

มีความถี่ในการใชบริการคารแคร ภายใน 3 เดือน จํานวน 1 คร้ัง รอยละ 36.0 รองลงมา จํานวน 2 – 3 คร้ัง

นอยสุด มากกวา 5 คร้ัง 

5.1.4 การทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

แตกตางกัน

พบวา ผูใชบริการคารแครมีพฤติกรรมการคารแครใชบริการแตกตางกัน ในดาน

ประเภทการใชบริการคารแคร สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร บุคคลที่

ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร และความถี่ในการใช

บริการคารแคร

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการมีผลตอพฤติกรรมการใช

บริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

จากการทดสอบพบวา

ดานผลิตภัณฑ

พบวา ผลิตภัณฑ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร ในดานสถานที่ใชบริการคารแคร

และ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร โดยมีผลตอดานสถานที่ใชบริการคารแครมากสุด รองลงมา คือ 

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร โดย 

ดานสถานที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑใน

ระดับนอย สวนใหญใชบริการที่ศูนยบริการคารแครทั่วไป คิดเปนรอยละ 9.4 ผูใชบริการที่ให

ความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการที่ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ัง

จากผูผลิตรถยนต คิดเปนรอยละ 39.9 ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑในระดับมาก 

สวนใหญใชบริการที่อูซอมรถยนตทั่วไป คิดเปน รอยละ 75.9

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ

ในระดับนอย สวนใหญใชบริการชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร คิดเปน รอยละ 15.4 ผูใชบริการที่ให

ความสําคัญระดับปานกลาง  สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร คิดเปนรอยละ 51.0

ผูใชบริการที่ใหความสําคัญระดับมาก  สวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร คิดเปน รอยละ 

69.9
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ดานราคา

พบวา ราคาที่แตกตางกัน  ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร  ในทุก ๆ ดาน

ดานชองทางการใหบริการ

พบวา ดานชองทางใหบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 4 ดาน 

ไดแก ประเภทการใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแครสาเหตุที่ใชบริการคารแคร บุคคล

ที่แนะนําในการใชบริการคารแคร โดยมีผลตอดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร มากที่สุด รองลงมา 

คือ ประเภทการใชบริการ บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแครและสาเหตุที่ใชบริการคารแคร

ตามลําดับ สรุปแตละดาน ดังน้ี

ดานประเภทการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทาง

ใหบริการในระดับนอย สวนใหญใชบริการ เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง คิดเปน รอยละ 35.6

ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทางใหบริการในระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการประเภท

ตรวจสภาพเครื่องยนต คิดเปนรอยละ48.6 ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทางใหบริการ

ในระดับมาก  สวนใหญใชบริการประเภทตรวจสอบระบบไฟ และเบรก  คิดเปนรอยละ 50.3

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทาง

ใหบริการในระดับนอย สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร รอยละ 39.2 ผูใชบริการให

ความสําคัญระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร รอยละ 50.0 ผูใช บริการ

ใหความสําคัญระดับมากสวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร รอยละ 56.2

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานชองทางใหบริการ

ในระดับนอย สวนใหญนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รอยละ 31.1  ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับปานกลาง สวนใหญตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต รอยละ 43.4 ผูใชบริการให

ความสําคัญระดับมากสวนใหญ คือนําเขาเช็คเมื่อสะดวกหรือมีเวลา รอยละ 47.4

ดานบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการที่ใหความสําคัญดาน

ชองทางใหบริการ ในระดับนอย บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร คือญาติ รอยละ 37.0

ผูใชบริการที่ใหความสําคัญระดับปานกลาง บุคคลที่แนะนําสวนใหญคือสื่อโฆษณา/ใบปลิวตาง ๆ

รอยละ 40.7  ผูใชบริการที่ใหความสําคัญระดับมากบุคคลที่แนะนํา สวนใหญ คือ ผูเชี่ยวชาญทาง

รถยนต รอยละ 50.0
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ดานสงเสริมการตลาด

พบวา ดานสงเสริมการตลาด มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 2 ดาน

ไดแก ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร และ บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร โดยมีผลตอดาน

บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร มากที่สุด รองลงมา คือ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สรุป

แตละดานดังน้ี

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานสงเสริม

การตลาดในระดับนอย สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร รอยละ 19.6  ผูใชบริการให

ความสําคัญระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย รอยละ 33.2

ผูใชบริการใหความสําคัญระดับมากสวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร รอยละ 78.1

ดานบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการที่ใหความสําคัญ

ดานสงเสริมการตลาดในระดับนอยและระดับปานกลาง บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

คือญาติ รอยละ 20.5 และ 31.5 ตามลําดับ ผูใชบริการที่ใหความสําคัญระดับมากบุคคลที่แนะนํา 

สวนใหญ คือ  สื่อโฆษณา / ใบปลิวตาง ๆ รอยละ 74.1

ดานบุคลากร

พบวา ดานบุคลากร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 3 ดาน ไดแก 

ประเภทการใชบริการคารแคร ดานสถานที่ใชบริการคารแคร และ ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร

โดยดานประเภทการใชบริการคารแครและชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร มีผลมากที่สุดเทากัน 

รองลงมา คือ สถานที่ใชบริการคารแคร สรุปแตละดาน ดังน้ี

ดานประเภทการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรใน

ระดับนอย สวนใหญใชบริการเปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง รอยละ 13.6 ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการตรวจสภาพเคร่ืองยนต รอยละ 34.3 ผูใชบริการใหความสําคัญ

ระดับมากสวนใหญใชบริการติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ รอยละ 87.1

ดานสถานที่ใชบริการคารแคร พบวาผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรในระดับนอย

และระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการที่ ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต รอยละ 

6.4 และ 25.7 ตามลําดับ ผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรในระดับมาก สวนใหญใชบริการ

ที่อูซอมรถยนตทั่วไป รอยละ 87.1

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานบุคลากรใน

ระดับนอยและระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการชวงเชาวันจันทร-ศุกร รอยละ 13.7 และ 33.3
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ตามลําดับ  ผูใชบริการใหความสําคัญระดับมากสวนใหญใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร รอยละ

87.7

ดานกระบวนการ

พบวา ดานกระบวนการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร  จํานวน 2 ดาน ไดแก 

สาเหตุที่ใชบริการคารแคร และความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน คือ โดยมีผลตอดาน

ความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือนมากที่สุด  และรองลงมา  คือสาเหตุที่ใชบริการคารแคร

ตามลําดับ สรุปแตละดาน ดังน้ี

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญดานกระบวนการใน

ระดับนอย สวนใหญนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รอยละ 20.9 ผูใชบริการใหความสําคัญ

ดานกระบวนการ ระดับปานกลางและระดับมาก สวนใหญนําเขาเช็คเมื่อสะดวก / มีเวลา รอยละ 31.9

และ 60.3 ตามลําดับ

ดานความถี่ในการใชบริการคารแครในระยะ 3 เดือน พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญ

ดานกระบวนการในระดับนอย และระดับปานกลาง สวนใหญใชบริการคารแครมากกวา 5 คร้ัง

ตอ 3 เดือน รอยละ19.2 และ 42.3 ตามลําดับ  ผูใชบริการใหความสําคัญระดับมาก สวนใหญใชบริการ

คารแคร 2 - 3 คร้ังตอ 3 เดือน รอยละ 61.9

ดานลักษณะทางกายภาพ

พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 1 ดาน 

ไดแก สาเหตุที่ใชบริการคารแคร สรุปไดดังน้ี

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา  ผูใชบริการใหความสําคัญดานลักษณะทาง

กายภาพในระดับนอย  สวนใหญนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รอยละ 17.6 ผูใชบริการให

ความสําคัญระดับปานกลาง สวนใหญตองการเพิ่มประสิทธิภาพใหรถยนต รอยละ 33.1 ผูใชบริการ

ใหความสําคัญระดับมากสวนใหญนําเขาเช็คเมื่อสะดวก / มีเวลา รอยละ 63.8

สมมติฐานท่ี 3 คุณลักษณะทางประชากรศาสตร มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  

สรุปผลเปนรายดานดังน้ี

ดานเพศ พบวา เพศ ของผูใชบริการ ไมมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

แตกตางกัน ทุกดาน 
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ดานอายุ พบวา อายุของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร จํานวน 1 ดาน

ไดแก ประเภทการใชบริการคารแคร โดยผูใชบริการ อายุ 18 – 25 ป สวนใหญใชบริการตรวจเช็ค

และเปลี่ยนอะไหลชวงลาง  คิดเปนรอยละ 40.3 และ อายุ 26 – 30 ป สวนใหญใชบริการตรวจสภาพ

เคร่ืองยนต คิดเปนรอยละ 35.7, อายุ 31 – 35 ป ใชบริการตรวจสอบระบบไฟ และเบรก รอยละ 30.7

และ อายุ ต้ังแต 36 ป ขึ้นไปสวนใหญ ใชบริการ ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง คิดเปน

รอยละ 28.6

ดานสถานะภาพ พบวา สถานภาพของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

แตกตางกัน จํานวน 6 ดาน ไดแก สถานที่ใชบริการคารแคร ชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร สาเหตุที่

ใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร บุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร

และ ความถี่ในการใชบริการคารแคร โดยดานสถานะภาพมีผลตอความถี่ในการใชบริการคารแคร

สูงสุด รองลงมา คือ บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร  สรุปแตละดานไดดังน้ี 

สถานที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพโสดสถานที่ใชบริการ

คารแคร คือ ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต รอยละ 76.1 สถานภาพสมรสใช

บริการอูซอมรถยนตทั่วไป รอยละ 37.0  และ สถานภาพหมาย/หยารางใชบริการ ศูนยบริการคารแคร

ทั่วไป สวนใหญ รอยละ 14.8

ดานชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพโสด ใชบริการ

ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย รอยละ 76.8  สถานภาพสมรส ใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร

รอยละ 31.5 และ สถานภาพหมาย/หยาราง  ใชบริการชวงเย็นวันจันทร-ศุกร  รอยละ 20.5

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพโสดมีสาเหตุ

เพราะนําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา  รอยละ 74.1 และสถานภาพสมรสมีสาเหตุใชบริการ

เพราะตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต รอยละ 30.9 และ สถานภาพหมาย/หยารางมีสาเหตุใช

บริการเพราะนําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา รอยละ 13.8

ดานบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพ

โสดมีบุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ คือ ครอบครัว รอยละ 74.3 และสถานภาพสมรสบุคคลที่ตัดสินใจ

ใชบริการ คือ ตนเอง รอยละ 20.5 และ สถานภาพหมาย/หยารางบุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ คือ ครอบครัว

รอยละ 10.0

ดานบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญ สถานภาพ

โสดมีบุคคลที่แนะนําในการใชบริการ คือ เพื่อน รอยละ 76.1 และสถานภาพสมรสบุคคลที่แนะนํา

ในการใชบริการ คือ ผูเชี่ยวชาญทางดานรถยนต  รอยละ 32.9 และสถานภาพหมาย/หยารางบุคคล

แนะนําในการใชบริการ เปนสวนใหญ คือ ญาติ รอยละ 19.2
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ดานความถี่ในการใชบริการคารแคร ภายใน 3 เดือน พบวา ผูใชบริการสวนใหญ

สถานภาพโสดมีความถี่ในการใชบริการคารแคร จํานวน 1 คร้ัง รอยละ 89.6 สําหรับสถานภาพสมรส

มีความถี่ใชบริการ 2 – 3 คร้ัง รอยละ 47.8  และ สถานภาพหมาย/หยารางมีความถี่ใชบริการ 4 – 5 คร้ัง

รอยละ 19.8

ดานระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาของผูใชบริการ ไมมีผลตอพฤติกรรมการใช

บริการคารแคร ทุกดาน

ดานอาชีพ พบวา อาชีพของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

จํานวน 3 ดาน ไดแก ประเภทการใชบริการคารแคร บุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร และ 

ความถี่ในการใชบริการคารแคร โดยอาชีพมีผลตอประเภทการใชบริการคารแคร สูงสุด รองลงมา 

คือ  ความถี่ในการใชบริการคาร สรุปแตละดาน ไดดังน้ี 

ดานประเภทการใชบริการคารแคร พบวา ผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษา สวนใหญ

ใชบริการอาชีพ เปนสวนใหญใชบริการเปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง คิดเปนรอยละ 23.7 อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญใชบริการ ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ รอยละ 54.8 อาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจสวนใหญใชบริการตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง รอยละ 11.9 และผูประกอบ

ธุรกิจสวนตัว สวนใหญใชบริการ ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก รอยละ 35.6

ดานบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแครพบวา ผูใชบริการเปนนักเรียน/นักศึกษา

สวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือ ครอบครัว คิดเปน รอยละ 22.9 อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือ ตนเอง รอยละ 49.8

และ อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจสวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือ เพื่อน 

รอยละ 22.4 และ ผูประกอบธุรกิจสวนตัว สวนใหญบุคคลที่ตัดสินใจในการใชบริการคารแคร คือ 

ตนเอง รอยละ 28.1

ดานความถี่ในการใชบริการคารแคร ภายใน 3 เดือนที่ผานมา พบวา ผูใชบริการเปน

นักเรียน/นักศึกษา สวนใหญมีความถี่ในการใชบริการ 2 – 3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 23.0 อาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญมีความถี่ใชบริการ 1 คร้ัง คิดเปนรอยละ 54.2 อาชีพขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจสวนใหญมีความถี่ใชบริการ 4 – 5 คร้ัง รอยละ 15.4 และผูประกอบธุรกิจสวนตัว สวนใหญ

มีความถี่ใชบริการ มากกวา 5 คร้ัง  คิดเปนรอยละ 38.5

ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการ มีผลตอพฤติกรรม

การใชบริการคารแคร จํานวน 1 ดาน ไดแก บุคคลที่ตัดสินใจใชบริการคารแคร กลาวคือ ผูใช

บริการที่มีรายไดตอเดือน นอยกวา 15,000 บาท สวนใหญครอบครัวเปนบุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ 
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คิดเปนรอยละ 34.3 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 15,001 - 25,000 บาท บุคคลที่ตัดสินใจใชบริการ 

สวนใหญเปนครอบครัว คิดเปนรอยละ 38.6 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 25,001 - 35,000 บาท

บุคคลที่ตัดสินใจใชบริการสวนใหญ เปนเพื่อน คิดเปนรอยละ 34.3 ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน

มากกวา 35,000 บาท บุคคลที่ตัดสินใจใชบริการสวนใหญ เปนเพื่อน คิดเปนรอยละ 20.9

5.2 อภิปรายผล

5.2.1 จากการศึกษา พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

พบวา สวนใหญนํารถเขาใชบริการคารแครเพื่อ ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก โดยไปใชบริการที่

ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต เปนสวนใหญซึ่งไปใชบริการใน ชวงวันหยุด

วันเสารและอาทิตย  และมีสาเหตุเพราะตองนําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา รองลงมา ตองการ

เพิ่มประสิทธิภาพใหรถยนต โดยสวนใหญ ตนเองจะเปนคนตัดสินใจไปใชบริการเองโดยมีเพื่อน

เปนบุคคลที่แนะนําใหไปใชบริการ  รองลงมา ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต  โดยสวนมากแลวภายใน 3 เดือน

จะไปใชบริการคารแคร 1 คร้ัง 

5.2.2 จากการศึกษา พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการที่มีผลตอพฤติกรรม

การใชบริการคารแคร  ระดับมาก โดยใหความสําคัญในดานบุคลากร สูงสุด รองลงมา คือ ดานราคา  

ดานสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ และระดับปานกลาง

คือ ดานชองทางบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของ ปติ ธรณนิธิกุล (2545) ที่ศึกษาเร่ือง ปจจัย

ทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดา พบวา

ดานกระบวนการใหบริการมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถจักรยานยนตฮอนดา

ของลูกคา  เมื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภค สอดคลองกับแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคกับกลยุทธ

การตลาด ของ อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 13-14) ที่กลาววาสวนประสมทางการตลาดน้ันเปนกล

ยุทธการตลาดที่ทําการคัดเลือกตลาดเปาหมายการต้ังวัตถุประสงคและพัฒนาสวนประสมทาง

การตลาด เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปาหมาย หรือเปนกุญแจที่จะนําไปสูความสําเร็จ

ก็คือตองทําความเขาใจพฤติกรรมผูบริโภค โดยผลการศึกษา แสดงใหเห็นวาดานผลิตภัณฑมีผลตอ

สถานที่ใชบริการ มากที่สุด รองลงมา คือชวงเวลาที่ใชบริการคารแคร ดานราคา พบวาไมมีผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการคารแครในทุก ๆ ดาน ดานชองทางใหบริการ พบวา มีผลตอ ดานชวงเวลาที่

ใชบริการคารแคร มากที่สุด รองลงมา คือ ประเภทการใชบริการคารแคร ดานสงเสริมการตลาด

พบวา มีผลตอบุคคลที่แนะนําในการใชบริการคารแคร มากที่สุด รองลงมา คือ ชวงเวลาที่ใชบริการ

คารแคร ดานบุคลากร พบวา มีผลตอประเภทการใชบริการคารแครมากที่สุด รองลงมา คือ สถานที่
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ใชบริการคารแคร ดานกระบวนการ พบวา มีผลตอดานความถี่ในการใชบริการคารแคร ใน 3 เดือน

มากที่สุด และรองลงมา คือสาเหตุที่ใชบริการคารแคร ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา มีผลตอ 

ดานสาเหตุที่ใชบริการคารแครเพียงดานเดียว

5.1.3 จากการศึกษา พบวา คุณลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก อายุ สถานภาพ อาชีพ และ

รายได มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา

ขางตนสอดคลองกับแนวคิด พฤติกรรมของผูซื้อหรือผูบริโภคของ เสรี วงษมณฑา (2542 : 32-37)

ที่กลาววา  ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันสงเปนสิ่งสําคัญที่สงผลใหพฤติกรรมการบริโภคแตกตางกันไป

ไมวาจะเปนสถานภาพทางสังคมสิ่งแวดลอมและเศรษฐกิจ เปนตน ซึ่งจะสงผลตอพฤติกรรมการ

ตัดสินใจของผูซื้อที่ไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ และงานวิจัยของ 

วชิรวิทย ไมคู (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจที่มีตอศูนยบริการบํารุงรักษารถยนต “เชลลออโตเซิรฟ”

ที่ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่ ศูนยบํารุงรักษารถยนต “เชลล ออโตเซิรฟ” ในกลุมประชากรที่มี

อาชีพและระดับการศึกษา ตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน ซึ่งการศึกษาคร้ังน้ีจะเห็นไดวา อายุที่

ตางกันมีผลตอประเภทการใชบริการคารแครแตกตางกันและดานสถานะภาพ จะเห็นวา สถานะภาพ

ที่แตกตางกัน มีผลตอ การเลือกสถานที่ใชบริการ ชวงเวลา สาเหตุที่ไปใชบริการ บุคคลที่ตัดสินใจ 

บุคคลทีนําแนะไปใชบริการ รวมถึงความถี่ที่ไปใชบริการแตกตางกันดวย โดยสถานะภาพจะมีผล

ตอความถี่ที่ไปใชบริการมากกวาดานอ่ืน ๆ สวนในดานอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกันน้ัน จะมีผล

ตอประเภทการใชบริการ บุคคลที่ตัดสินใจ และความถี่ในการใชบริการที่แตกตางกัน โดยอาชีพที่

แตกตางกัน มีผลตอประเภทการใชบริการคารแครมากกวาดานอ่ืน ๆ สุดทายดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน

ของผูใชบริการที่แตกตางกัน จะมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครเพียงดานเดียว คือ บุคคล

ที่ตัดสินใจใชบริการ

5.3 ขอเสนอแนะ

5.3.1 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ี

5.3.1.1 จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดการบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก ดังน้ันผูประกอบการและหนวยงานที่เกี่ยวของควร

ใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดการบริการมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะดานบุคลากร 

ที่ผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุด พนักงานผูใหบริการควรมีความรู และผานการฝกอบรมที่

ถูกตองจนชํานาญงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตอง และรวดเร็วและสนองความตองการของ

ผูมาใชบริการไดในทุก ๆ ดาน สามารถใหขอมูลดานผลิตภัณฑและรูปแบบการใหศูนยบริการคารแคร
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ไดอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนบุคลากรควรมีทักษะในการใหบริการและมีมารยาทในการ

ใหบริการเพื่อเปนการสรางความพึงพอใจตอผูใชบริการที่มาใชบริการบริการคารแครในคร้ังตอไป

และการใหความรูกับพนักงานตอรูปแบบการใหบริการศูนยบริการคารแคร เน่ืองจาก พนักงานจะ

เปนผูใหขอมูลและแนะนําที่ทําใหเกิดการพฤติกรรมการและกระบวนการตัดสินใจใชบริการ

ศูนยบริการคารแคร มากยิ่งขึ้น 

5.3.1.2 จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา ปจจัยดานสงเสริมการตลาด มีผลตอ พฤติกรรมการใช

บริการคารแคร ผูประกอบการควรใหความสําคัญตอดานสงเสริมการตลาดมากขึ้น เชน การสงเสริม

การขาย ผานสื่อโฆษณาประชาสัมพันธในตัวผลิตภัณฑและรูปแบบการใหบริการ ตลอดจนการ

แสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพและมาตรฐานการใหบริการของศูนยบริการคารแคร เชน โฆษณาผาน

สื่อมวลชนตาง ๆ หรือปายโฆษณา โบชัวร แสดงรายละเอียดและขอมูลการใหบริการศูนยบริการ

คารแคร ตลอดจนควรมีจัดการสงเสริมการขายอยางตอเน่ือง เชน การจัดรายการลดราคา  การใหสวนลด

ราคา หรือการจัดรายการของแถม การมีการเปดรับสมาชิก การมีบัตรสมาชิกใชบริการ เปนตน  

เพราะสิ่งเหลาน้ีจะเปนการจูงใจผูใชบริการใหมาใชบริการศูนยบริการคารแคร มากยิ่งขึ้น

5.3.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป

การศึกษาคร้ังน้ีไดใชกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการศูนยบริการคารแครในเขตกรุงเทพมหานคร

ซึ่งการศึกษาในคร้ังตอไปควรจะมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบกลุมตัวอยางแตละพื้นที่ หรือแตละ

ประเภทศูนยบริการคารแคร เพื่อรับทราบถึงกระบวนการตัดสินใจใชบริการศูนยบริการคารแคร

ของผูบริโภคในแตละพื้นที่วามีความแตกตางในลักษณะใด เพื่อผลการศึกษาจะใชเปนแนวทาง

ในการพัฒนาผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากที่สุด
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แบบสอบถาม

เร่ือง  ปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแคร

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

คณะบริหารธุรกิจ สาขาการตลาด มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งแบบสอบถามแบงเปน 3 สวน ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากทานในการ

ตอบแบบสอบถาม ขอมูลที่ไดจะถูกเก็บเปนความลับ และไมมีผลกระทบใด ๆ ตอทานผูตอบ

แบบสอบถามทั้งสิ้น 

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไป

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย   ลงใน ( ) ที่ตรงกับขอมูลความเปนจริงของตัวทาน

1. เพศ

( ) 1. ชาย ( ) 2. หญิง

2. อายุ

( ) 1. 18-25 ป ( ) 2. 26 - 30 ป

( ) 3. 31 - 35 ป ( ) 4. 36 ปขึ้นไป

3.สถานะภาพ

( ) 1. โสด ( ) 2. สมรส

( ) 3. หมาย / หยาราง

4. ระดับการศึกษา

( ) 1. ตํ่ากวาปริญญาตรี ( ) 2. ปริญญาตรี

( ) 3. สูงกวาปริญญาตรี
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5. อาชีพ

( ) 1. นักศึกษา ( ) 2. พนักงานบริษัทเอกชน

( ) 3.  ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ ( ) 4.  ประกอบธุรกิจสวนตัว

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน

( ) 1.  ตํ่ากวา 15,000 บาท ( ) 2. 15,000 – 25,000 บาท

( ) 3. 25,001 - 35,000 บาท ( ) 4.  มากกวา  35,000 บาทขึ้นไป

ตอนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการคารแครของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองวางที่ทานคิดวาปจจัยเหลาน้ีมีผลตอการใชบริการ

คารแครของทานมากที่สุด (โปรดตอบทุกขอ)

ระดับการใหความสําคัญ

ขอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มากท่ีสุด

5

มาก

4

ปานกลาง

3

นอย

2

นอยท่ีสุด

1

ดานผลิตภัณฑ / บริการ

1. ความหลากหลายของการใหบริการ (การตรวจ

ซอมรถยนต, การซอมตัวถังรถยนต)

2. ความหลากหลายของสินคา อุปกรณ และ

อะไหล เชน ยางรถยนต แบตเตอรี่ เปนตน

3. การรับประกันคุณภาพของสินคา อุปกรณ 

และอะไหล

4. มาตรฐานการตรวจซอม

5. มีการใหบริการหลังการขาย

ดานราคา

1. ราคาที่เหมาะสม

2. มีการใหเครดิตสามารถผอนชําระเปนงวดได

3. มีการแสดงรายละเอียดของราคาการใหบริการ

ชัดเจน

4. มีความหลากหลายของระดับราคาใหเลือก

5. มีราคาใกลเคียงกับราคาตามตลาดทั่วไป
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ระดบัการใหความสําคัญ

ขอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด มากท่ีสุด

5

มาก

4

ปานกลาง

3

นอย

2

นอยที่สุด

1

ดานชองทางการใหบริการ

1. ใกลสถานที่ทํางาน หรือใกลบาน

2. มีการใหบริการนอกสถานที่

3. มีการใหบริการ Hot Line เพ่ือใหคําปรึกษาใน

การแกปญหา / ดูแลรักษารถยนต

4. เปดใหบริการนอกเวลาทําการ และวันหยุด

5. ศูนยบริการควรอยูใกลกับยานธุรกิจ

ดานการสงเสริมการตลาด

1. มีสวนลดราคาการใหบริการ

2. มีการโฆษณา / ประชาสัมพันธ ขอมูลของ

ศูนยบริการคารแครผานส่ือส่ิงพิมพตางๆเชน 

โปสเตอร ใบปลิว เปนตน

3. มีการใหบริการตรวจเช็คฟรี กับลูกคาที่ทําตาม

เงื่อนไขที่กําหนด

4. มีรถยนตใหสํารอง ระหวางซอม

5. ค ว ร มี ก า ร จั ด กิ จ ก ร ร ม เ พ่ื อ สั ง ค ม  แ ล ะ

ส่ิงแวดลอม

บุคลากร

1. ความสุขภาพในการใหบริการของพนักงาน 

และชาง

2. ประสบการณ ความรู  ความชํานาญ และ

ความสามารถของพนักงาน และชาง

3. การดูแลเอาใจใสของพนักงาน

4. การแตงกาย และกริยาทาทางของพนักงาน

5. ความรบผิดชอบตองานที่ทําหลังใหบริการ

กระบวนการใหบริการ

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ

2. เสร็จตามเวลาที่นัดหมาย

3. ความถูกตองของบิลคาบริการในการชําระเงิน

4. สภาพความสมบูรณของรถยนตกอนสงมอบ

ใหกับลูกคา
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ระดับการใหความสําคัญ

ขอ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
มากท่ีสุด

5

มาก

4

ปานกลาง

3

นอย

2

นอยท่ีสุด

1

5. ความเปนมืออาชีพของกระบวนการใหบริการ

                              ลักษณะทางกายภาพ

1. มีเครื่องมือ และอุปกรณที่ทันสมัย

2. ช่ือเสียงของศูนยบริการเปนที่ยอมรับ และรูจัก

3. สภาพแวดลอมของศูนยบริการ เชน มีหองน้ํา

สะอาด และทางเขา-ออกสะดวก

4. มีพ้ืนที่กวางขวางและมีหองรับรองขณะ

ใชบริการ

5. การรักษาความปลอดภัยของทรัพยสินภายในรถ 

และตัวรถ

ตอนท่ี 3 พฤติกรรมการใชบริการคารแครของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร

คําชี้แจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน ( ) ที่ตรงกับขอมูลความเปนจริงหรือความคิดเห็น

ของทานโดยเลือกตอบคําถามในแตละขอเพียงขอเดียว

1. ทานใชบริการคารแครสวนใหญในดานใด

( ) 1. ตรวจสภาพเคร่ืองยนตในการเช็คระยะทางตามกําหนด (อาทิเชน เปลี่ยนถาย

นํ้ามันเคร่ือง, ไสกรอง, แบตเตอร่ี  และหมอนํ้า  เปนตน)

( ) 2. ตรวจสอบระบบไฟ และเบรก

( ) 3. ตรวจเช็คและเปลี่ยนอะไหลชวงลาง

( ) 4. เปลี่ยนลอ และเปลี่ยนยาง

( ) 5. ติดต้ังอุปกรณพิเศษอ่ืน ๆ

2. ทานใชบริการคารแครที่ใดเปนสวนใหญ 

( ) 1. ศูนยบริการคารแครทั่วไป (บี ควิก, เชลลออโตเซริฟ เปนตน)

( ) 2. ศูนยบริการที่ไดรับการแตงต้ังจากผูผลิตรถยนต

( ) 3. อูซอมรถยนตทั่วไป
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3. โดยปกติทานมักจะใชบริการคารแครชวงเวลาใด

( ) 1. ชวงเชาวันจันทร-ศุกร ( ) 2. ชวงกลางวันวันจันทร-ศุกร

( ) 3. ชวงเย็นวันจันทร-ศุกร ( ) 4. ชวงวันหยุด วันเสารและอาทิตย

4. ทานใชบริการคารแครเพราะเหตุใด

( ) 1. นําเขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา

( ) 2. นําเขาเช็คเมื่อตัวทานสะดวก / มีเวลา

( ) 3. ตองการเพิ่มประสิทธิภาพ ใหรถยนต

5. ใครเปนผูตัดสินใจในการใชบริการคารแคร เปนสวนใหญ

( ) 1. ตนเอง                        ( ) 2. ครอบครัว ( ) 3. เพื่อน

6. ใครเปนผูแนะนําใหทานใชบริการคารแคร  เปนสวนใหญ

( ) 1. ญาติ ( ) 2. เพื่อน

( ) 3. ผูเชี่ยวชาญทางรถยนต ( ) 3. สื่อโฆษณา / ใบปลิวตางๆ

7. ความถี่ของการใชบริการคารแครใน 3 เดือน 

( ) 1. 1 คร้ัง ( ) 2. 3 คร้ัง

( ) 3. 5 คร้ัง ( ) 4. มากกวา 5 คร้ังขึ้นไป 
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ประวัติผูเขียน

ชื่อ-นามสกุล ณภัทร  ศรียาภัย

ประวัติการศึกษา ศิลปศาสตร และ วิทยาศาสตร เอกภาษาอังกฤษ

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย

ตําแหนงและสถานที่ทํางานปจจุบัน ผูชวยที่ปรึกษา

บริษัท พิณฑุมาธานี จํากัด
DPU
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