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บุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ อยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ในดา้นปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย
ทั้งหมด 5 ดา้นมีจ านวน 4  ดา้นที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 
สาขาเพชรเกษม ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
เอาใจใส่พนกังาน และดา้นการบริการดว้ยใจ อยา่งมีนยัส าคญัที่ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 
 ทั้งน้ีเพือ่เป็นขอ้มูลแก่ทางผูป้ระกอบการในการวางแผนกลยทุธท์างการตลาด และการสร้าง

ความน่าสนใจหรือ ความดึงดูดใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูป้ระกอบการจึงควรมีการพฒันาสถานที่ การอบรม 

การพฒันาบุคลากร การแต่งกาย บุคลิกภาพ และการช่วยเหลือหรือการแกปั้ญหาของพนกังานใหมี้
คุณภาพเพิม่ขึ้นอยา่งต่อเน่ืองเพือ่เพิม่ความเช่ือมัน่ ความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ และจากคะแนน

การใหค้วามส าคญัของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการใหร้ะดบัความส าคญัเร่ืองของสถานที่รองรับ 
บรรยากาศภายในศูนยบ์ริการ และดา้นราคา จึงเล็งเห็นวา่ผูป้ระกอบการควรจะเพิม่สถานที่ หรือจดั

สถานที่ใหม่เพือ่ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีเพือ่การสร้างความสะดวกสบายให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองดว้ยผูเ้ขา้ใชบ้ริการหลกัเป็นกลุ่มลูกคา้ประเภทรถแทก็ซ่ีและกลุ่มลูกคา้ในรูปของ
บริษทั ผูป้ระกอบการควรเพิม่กิจกรรมต่างๆ ใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ อาทิเช่น การรับส่วนลดราคาในการ

เขา้ใชบ้ริการหากผูใ้ชบ้ริการมีการเขา้ใชบ้ริการเป็นประจ า หรือการแสดงความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ

ต่างๆ ใหแ้ก่ศูนยบ์ริการ หรือการแนะน าท่านอ่ืนเขา้มาใชบ้ริการจะไดรั้บส่วนลดค่าบริการต่างๆ ทั้งน้ี
เพือ่ใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการไดเ้ขา้ร่วมสนุก และสร้างความสมัพนัธท์ี่ดี รักษาความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้ริการ 

ทั้งน้ียงัเป็นการโฆษณาใหลู้กคา้ท่านอ่ืนไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ รวมถึงการเพิม่ยอดขายใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ 

 

 

 

 

 

 

 







 

 

กิตติกรรมประกาศ 
 

 งานวจิยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงสมบูรณ์ไดด้ว้ยความช่วยเหลืออยา่งดียิง่ดว้นความกรุณาอยา่งสูง
ของ ดร. พิเชษฏ ์มุสิกะโปดก อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีไดใ้หค้  าปรึกษาแนะน าและเสนอขอ้คิดเห็นท่ีเป็น
ประโยชน์ ตลอดจนตรวจทานและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ จนท าใหง้านวจิยัฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ ผูว้ยัจึง
ขอขอบพระคุณอาจารยเ์ป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 กราบขอบพระคุณอาจารยทุ์กท่า ท่ีประสิทธิประสาทความรู้แก่ผูว้จิยัจนสามารถน าความรู้มาใช้
ในการท าวจิยัร้ังน้ี ขอขอบพระคุณบิดา มารดา และเพื่อนๆ ทุกท่าน ผูซ่ึ้งเป็นทั้งแรงบนัดาลใจคอยให้
การสนบัสนุนและส่งเสริมใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีส าเร็จไดอ้ยา่งสมบูรณ์ และขอขอบพระคุณบริษทัโตโยตา้ 
เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ผูซ่ึ้งอนุญาตใหเ้ขา้ท าการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีไดส้ าเร็จอยา่งสมบูรณ์ 
 สุดทา้ยน้ีผูว้จิยัแจง้วา่ ผลการวจิยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์และเป็นแนวทางส าหรับผูท่ี้สนจะ
ศึกษาวจิยัไดเ้ป็นอยา่งดีสืบไป 
 

 ธนัยพร ตูจิ้นดา  
                      พ.ศ. 2562 

 



 

 

สารบญั 
               หน้า 

บทคดัยอ่ภาษาไทย          ก 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ          ค 
กิตติกรรมประกาศ              จ 
สารบญั            ฉ 
สารบญัตาราง           ซ 
สารบญัรูปภาพ           ฌ 
 
บทที ่1 บทน า           1 
 1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา       1 
 1.2 วตัถุประสงคใ์นการท าวจิยั        8 
 1.3 สมมติฐาน          8 
 1.4 กรอบแนวคิดการวจิยั         9 
 1.5 ขอบเขตการวิจยั         10 
 1.6 นิยามศพัท ์          11 
 1.7 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ        12 
 
บทที ่2 ทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง        13 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ   13 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ     22 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค   25 
 2.4 ประวติับริษทั โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส จ ากดั      27 
 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง         31 
 
บทที ่3 วธีิการส ารวจ          33 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง        33 
 3.2 ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั        34 
 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั        35 



 

 

 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล        38 
 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการวจิยั       39 
 
บทที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล         42 
 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล      44  
 4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ   46 
 4.3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ     53 
 4.4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจใชบ้ริการ      58 
 4.5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการทดสอบสมมติฐาน      59 
 
บทที ่5 สรุปผลการวจัิย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ      67 
 5.1 สรุปผลการวจิยั         67 
 5.2 อภิปรายผลการวจิยั         69 
 5.3 ขอ้เสนอแนะจากผลการศึกษา        71 
 
บรรณานุกรม           72 
 
ภาคผนวก           74 
 ภาคผนวก ก แบบสอบถามเพื่อการวจิยั       75 
 ภาคผนวก ข การแสดงผลค่าความเช่ือมัน่       85 
 ภาคผนวก ค การแสดงผลขอ้มูลทางสิติและสมมติฐาน     86  
ประวตัิผู้เขียน           97 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

สารบัญตาราง 

ตารางที่            หน้า 

3.1 แสดงเกณฑร์ะดบัคะแนนเก่ียวกบัความส าคญัในการตอบแบบสอบถาม      36 

3.2 แสดงเกณฑใ์นการแปลผลของค่าเฉล่ียของคะแนนในระดบัต่างๆ       37 

3.3 แสดงการวเิคราะห์ความแปรปรวนของการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ     40 

4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

      ศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามเพศ       44 

4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มา 

      ใชบ้ริการ ศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามอายุ      44 

4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มา 

      ใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามอาชีพ      45 

4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มา 

      ใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามรายได ้      45 

4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

      ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม    46 

4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นราคา 

      ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม    47 

4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นช่อง 

      ทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้  

      เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม           48 

4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมทาง 

     การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  49 

4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นบุคลากร 

       ท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม    50 

4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

        ท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม       51 



 

 

4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้น               

        กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส  

        สาขาเพชรเกษม          52 

4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัความเป็นรูปธรรม 

        ของการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม   53 

4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือในการ 

        ใหบ้ริการท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  54 

4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการตอบสนองของพนกังาน 

        ท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม   55 

4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการเอาใจใส่ของ 

       พนกังานท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  56 

4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการดว้ยใจ 

       ท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม   57 

4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการตดัสินใจใช ้ 

        บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม     58 

4.18 ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปรโดยรวม 

        ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ       60 

4.19 แสดงสมการถดถอยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ 

        การตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม    61 

4.20 ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปรโดยรวม 

        ของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ           64 

4.21 แสดงสมการถดถอยของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ี 

        ใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม      65 

 

 

 

 



 

 

สารบัญภาพ 

ภาพที ่            หน้า 

1.1 ภาพรวมตลาดการผลิตรถยนตย์อ้นหลงัตั้งแต่ปี 2555 – 2560        2 

1.2 มูลค่าการส่งออกและน าเขา้ส่วนประกอบและอุปกรณ์รถยนต ์        3 

1.3 เป้าหมายการผลิตรถยนตแ์ละรถจกัรยานยนต์          4 

1.4 ภาพรวมยอดขายรถทุกประเภทของโตโยตา้ของเดือน ม.ค. – ส.ค. 2018       6 

1.5 ยอดขายรถทุกประเภทของโตโยตา้ของเดือน ม.ค. – ส.ค. ปี 2017 เทียบกบั 2018      6 

2.1 ภาพสัญลกัษณ์ประจ าบริษทั โตโยตา้          27 

2.2 ภาพสัญลกัษณ์ประจ าบริษทั โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส        28 



1 
 

 

บทที ่1 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 การคมนาคมในปัจจุบนันั้นนบัไดว้่าเป็นส่ิงจ าเป็นขั้นพื้นฐานของชีวิตมนุษยท่ี์ตอ้งใช้ในการ

ด าเนินชีวิตในแต่ละวนั ไม่เพียงแต่การด าเนินชีวิตในแต่ละวนัเท่านั้น  ไม่ว่าจะภาคอุตสาหกรรมหรือ

ภาคธุรกิจต่างๆ มีความจ าเป็นท่ีตอ้งใชใ้นการขนส่งวตัถุดิบ การขนส่งสินคา้ หรือการใชง้านดา้นต่างๆ 

ซ่ึงยานพาหนะหลักๆ ท่ีใช้ในการคมนาคมนั่นคือ รถ ไม่ว่าจะเป็น รถยนต์ส่วนบุคคล รถโดยสาร

สาธารณะ รถบรรทุกขนาดเล็ก และ รถบรรทุกขนาดใหญ่ ทุกวนัน้ีรถยนต์ไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิต

ของมนุษยเ์ป็นอยา่งมาก สาเหตุเน่ืองจาก รถยนตใ์หค้วามรวดเร็วและสะดวกสบายในการเดินทางไปยงั

สถานท่ีต่างๆ นอกจากน้ีการใชร้ถยนต ์ไม่ไดเ้ป็นเพียงแค่ยานพาหนะแต่ยงัเป็นค่านิยมท่ีแสดงถึงการมี

ฐานะทางสังคม รสนิยมของผูค้รอบครอง จึงท าให้ความตอ้งการใชร้ถยนตมี์แนวโนม้เพิ่มมากข้ึนอยา่ง

ต่อเน่ือง 

จากการวิเคราะห์ของอุตสาหกรรมรถยนต์และช้ินส่วนรถยนต์ของปี 2560 พบว่า ปริมาณการผลิต

ขยายตวัเม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีก่อน โดยเป็นการขยายตวัของตลาดในประเทศ เน่ืองจากสภาพ

เศรษฐกิจภายในประเทศขายตวัซ่ึงสอดคลอ้งกบท่ีส านกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคม

คาดการณ์ว่าเศรษฐกิจไทยในปี 2560 จะขยายตวัร้อยละ 3.9 รวมทั้งมีการเปิดตวัรถยนต์รุ่นใหม่เพื่อ

กระตุน้ตลาดในประเทศ อย่างไรก็ตาม ตลาดส่งออกมีการชะลอตวัในประเทศแถบเอเชีย ตะวนัออก

กลาง แอฟริกา ยโุรป และอเมริกากลางและใต ้
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ภาพท่ี 1 ภาพรวมตลาดการผลิตรถยนตย์อ้นหลงัตั้งแต่ปี 2555 - 2560 

 
(ท่ีมา : ส านกังานเศรษฐกิจอุตสาหกรรม รวบรวมกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์สภาอุตสาหกรรมแห่ง

ประเทศไทย) 

 จากภาพรวมของอุตสาหกรรมการผลิตรถยนตใ์นปี 2560 (ม.ค. – ธ.ค.) พบวา่มีปริมาณการผลิต

รถยนต ์1,988,823 คนั เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปี 2559 ซ่ึงมีปริมาณการผลิต 1,944,417 คนั เพิ่มข้ึน

ร้อยละ 2.28 โดยแบ่งการผลิตรถยนต์นั่ง ร้อยละ 42 รถกระบะ 1  ตนั และอนุพนัธ์ ร้อยละ 56 และ

รถยนตเ์พื่อการพาณิชยอ่ื์นๆ ร้อยละ 2  

 การจ าหน่ายรถยนต์ภายในประเทศของปี 2560 (ม.ค. – ธ.ค.) มีจ านวน 871,650 คนั เม่ือเทียบ

กบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน ซ่ึงมีปริมาณการจ าหน่าย 768,788 คนั เพิ่มข้ึนร้อยละ 13.38 โดยแบ่งเป็น

การจ าหน่ายรถยนตน์ัง่ ร้อยละ 40 รถกระบะ 1 ตนั ร้อยละ 41 รถ PPV และ SUV ร้อยละ 14 และรถยนต์

เพื่อนการพาณิชยอ่ื์นๆ ร้อยละ 5 

 ดา้นการส่งออกรถยนตใ์นปี 2560 (ม.ค. – ธ.ค.) มีปริมาณการส่งออกรถยนตจ์ านวน 1,139,69 

คนั เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน ซ่ึงมีปริมาณการส่งออก 1,188,515 คนั ลดลงร้อยละ 4.11 

โดยเป็นการลดลงเกือบทุกตลาด ยกเวน้ในประเทศแถบโอเชียเนียและอเมริกาเหนือ 
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 มูลค่าการส่งออกของส่วนประกอบและอุปกรณ์รถยนตใ์นปี 2560 (ม.ค. – ธ.ค.) มีมูลค่า 9,033.8 

ลา้นเหรียญสหรัฐ เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปีก่อน ซ่ึงมีมูลค่า 8,233.43 ลา้นเหรียญสหรัฐ เพิ่มข้ึน

ร้อยละ 9.72 ตลาดส่งออกของส่วนประกอบและอุปกรณ์รถยนต์ท่ีส าคญั ( 3 อนัดบัแรก) ไดแ้ก่ ญ่ีปุ่น 

อินโดนีเซีย และมาเลเซีย 

 มูลค่าการน าเข้าของส่วนประกอบและอุปกรณ์ยานยนต์ในปี 2560  (ม.ค. – ธ.ค.) มีมูลค่า 

11,401.15 ลา้นเหรียญสหรัฐ เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน ซ่ึงมีมูลค่า 10,603.56 ลา้นเหรียญ

สหรัฐ เพิ่มข้ึนร้อยละ 7.52 แหล่งน าเขาส่วนประกอบและอุปกรณ์รถยนตท่ี์ส าคญั ( 3 อนัดบัแรก) ไดแ้ก่ 

ญ่ีปุ่น จีน และสหรัฐอเมริกา 

 

ภาพท่ี 2 มูลค่าการส่งออกและน าเขา้ส่วนประกอบและอุปกรณ์รถยนต์ 

 
(ท่ีมา : ศูนยเ์ทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ส านกังานปลดักระทรวงพาณิชย ์โดยความร่วมมือ

ของกรมศุลกากร) 
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 แนวโน้มอุตสาหกรรมรถยนต์ในปี 2561 จากการคาดการณ์ของกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์ 

สภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย คาดวา่ การผลิตรถยนตป์ระมาณ 2,000,000 คนั เพิ่มข้ึนร้อยละ 2.56 

โดยแบ่งเป็นการผลิตเพื่อจ าหน่ายในประเทศประมาณ 900,000   คนั เพิ่มข้ึนร้อยละ 3.25 และเป็นการ

ผลิตเพื่อการส่งออก 1,100,000 คนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัท่ีส านกังานาคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติ (สศช.) คาดการณ์อตัราการขยายตวัทางเศรษฐกิจ (GDP) ของปี 2561 นั้นจะเกิดการ

ขยายตวัร้อยละ 3-4 ส าหรับตลาดส่งออกมีแนวโนม้ดีข้ึนตามการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจโลก 

 

ภาพท่ี 3 เป้าหมายการผลิตรถยนตแ์ละรถจกัรยานยนต์

 
(ท่ีมา : สาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทย) 
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 อุตสาหกรรมยานยนตใ์น 2561 มีแนวโนม้ท่ีค่อนขา้งจะสดใสเน่ืองดว้ย นายสุรพงษ ์ 

ไพสิฐพฒันพงษ ์รองประธานและโฆษกกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์สภาอุตสาหกรรม แห่งประเทศไทย 

(ส.อ.ท) กล่าวว่า ยอดขายรถยนต์ภายในประเทศเดือนแรกของปี ไดมี้ยอดขายเพิ่มข้ึนถึง 16.2 % เม่ือ

เทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีท่ีผา่นมา โดยมีปัจจยัคือเศรษฐกิจภายในประเทศท่ีฟ้ืนตวั,ความเช่ือมัน่

ของผูบ้ริโภคท่ีปรับตวัดีข้ึน ค่ายรถเปิดตวัรุ่นใหม่ทั้งเก๋งทั้งปิกอพั รวมไปถึงการถือครองรถคนัแรกครบ 

5 ปีท่ีจะส่งผลใหมี้การเปล่ียนรถใหม่ นอกจากนั้นแลว้การช่วยเหลือผูมี้รายไดน้อ้ยของภาครัฐ ก็มีผลท า

ใหมี้เมด็เงินในการจบัจ่ายใชส้อยมากข้ึน 

 การคาดการณ์ของสภาอุตสาหกรรมยานยนตน์ั้นสอดคลอ้งกบัค่ายยานยนตย์กัษใ์หญ่อยา่ง  

“โตโยตา้” นายวุฒิกร สุริยะฉนัทนานนท ์รองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ บริษทั โตโยตา้มอเตอร์ ประเทศ

ไทย จ ากดั เปิดเผยวา่ แนวโนม้ตลาดรถยนตใ์นปี 2561 นั้นมีแนวโนม้ท่ีดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เป็นผลมาจาก

ดชันีความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคไดป้รับตวัดีข้ึน สะทอ้นใหเ้ห็นถึงความมัน่ใจในการบริโภคสินคา้ ซ่ึงจะ

ส่งผลต่อภาพรวมของเศรษฐกิจและตลาดรถยนต์ในประเทศ แมว้่าจะมีปัจจยัลบจากราคาผลผลิตทาง

การเกษตรท่ียงัคงทรงตวัอยู่ในระดบัต ่า การแข็งค่าของค่าเงินบาท การข้ึนค่าแรงขั้นต ่าซ่ึงส่งผลต่อ

ตน้ทุน และความกงัวลเก่ียวกบัสถานการณ์การเมือง แต่ก็จะมีไม่ส่งกระทบต่อตลาดรถยนตม์ากนกั 

 นายสุรภูมิ อุดมวงศ ์ผูช่้วยกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั 

รายงานสถิติการขายรถยนตต์ลอด 8 เดือนท่ีผา่นมาพบวา่ โตโยตา้ มียอดขายรวมเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง

ตลาด เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัในปีท่ีผา่นมา 
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ภาพท่ี 4 ภาพรวมยอดขายรถทุกประเภทของโตโยตา้ของเดือน ม.ค. – ส.ค. 2018 

 
(ท่ีมา: www.toyota.co.th) 

ภาพท่ี 5 ยอดขายรถทุกประเภทของโตโยตา้ของเดือน ม.ค. – ส.ค. ปี 2017 เทียบกบั 2018

 
(ท่ีมา: www.toyota.co.th) 

http://www.toyota.co.th/
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โตโยตา้ มียอดจ าหน่ายรถมากท่ีสุดใน 8 เดือนท่ีผา่นมา และมีแนวโนม้ท่ีจะสูงข้ึนเร่ือยๆ ในปี 

2561 ประกอบกบัการท่ีโลกปัจจุบนัเป็นโลกแห่งเทคโนโลยี ซ่ึงท าให้นวตักรรมใหม่ข้ึนมากมาย เน่ือง

ดว้ยนวตักรรมสามารถท าให้เกิดการพฒันารถไดใ้นหลายรูปแบบ อาทิเช่น การขบัเคล่ือนดว้ยระบบ 

hybridge การขับเคล่ือนด้วยระบบไฟฟ้าไร้น ้ ามัน หรือ การออกแบบ รูปลักษณ์ สมรรถนะ เพื่อ

ตอบสนองผูบ้ริโภคท่ีชอบความเร็ว ในแต่ละแบรนด์มีการผลิตผลิภณัฑ์ออกมาแข่งขนักนัอยา่งต่อเน่ือง 

ท าใหเ้กิดการขายผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ข้ึนมากมาย  

ต่อมาทางโตโยต้าได้ท าการวิเคราะห์สถานการณ์อย่างต่อเน่ืองในอีก 4 เดือนข้างหน้ามี

ความเห็นว่า มีแนวโน้มการเติบโตอย่างต่อเน่ือง จากความเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคท่ีปรับตวัดีข้ึนอย่าง

ต่อเน่ือง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัเศรษฐกิจในปัจจุบนัท่ีมีแนวโนม้ขยายตวัดีข้ึน ประกอบกบัความตอ้งการของ

ตลาดรถยนต์ในประเทศยงัมีความต้องการท่ีสูงอยู่ เห็นได้จากการท่ีค่ายรถยนต์แต่ละค่ายได้ออก

ผลิตภณัฑ์ใหม่ แนะน ารถรุ่นใหม่ๆ และรุ่นปรับปรุงใหม่ เพื่ออกมาตอบสนองรูปแบบการใช้งานท่ี

หลากหลายเพิ่มมากข้ึน นอกจากการขายรถยนตแ์ลว้นั้น อีกตลาดท่ีแอบซ่อนอยู ่คือ การบริการหลงัการ

ขาย ซ่ึงเป็นจุดท่ีจะรักษาลูกคา้ให้อยูก่บับริษทัไดน้านท่ีสุด ซ่ึงส่ิงท่ีจะมาดูแลรถยนตท่ี์ไดข้ายไปนั้น คือ 

ศูนยบ์ริการ หากมีศูนยบ์ริการท่ีไม่ดีหรือไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความ

ไม่พึงพอใจต่อแบรนด์ และสามารถผลได้ถึงยอดขายได้ โตโยต้าจึงเล็งเห็นถึงความส าคญัท่ีเปิด

ศูนยบ์ริการใหก้ระจายทัว่ภูมิภาค เพื่อตอ้งการดูแลลูกคา้อยา่งใกลชิ้ด  

ส่ิงส าคญัท่ีรองมาจากยอดขาย เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถลืม หรือละทิ้งไดเ้ลย นัน่คือ การรักษาลูกคา้ 

หรือ การบริการหลงัการขาย เป็นอีกกระบวนการหน่ึงท่ีจะท าให้ท าให้ลูกคา้ เกิดความพึงพอใจและใช้

ผลิตภณัฑ์ของแบรนด์โตโยตา้นานๆ และเน่ืองด้วยแบรนด์โตโยตา้นั้นมีการให้บริการในรูปแบบมี

ผูแ้ทนจ าหน่ายหรือดีลเลอร์ ซ่ึงแต่ละรายนั้นมีบริการครบวงจร จากผลส ารวของเจ.ดี พาวเวอร์พบวา่ใน

ศูนย์บริการผู ้บริโภคมีความพึงพอใจแบรนด์รถยนต์ไหนมากท่ีสุด ซ่ึ งผลส ารวจพบว่า แบรนด์

ศูนยบ์ริการของแบรนด์โตโยตา้อยูใ่นอนัดบัท่ี 5 แต่เน่ืองดว้ยยอดขายอนัดบัหน่ึง จึงส่งผลให้เกิดความ

สนใจในการจะศึกษาแบรนด์โตโยตา้ว่ามีการให้บริการหลงัการขายเป็นอย่างไร แลว้ผูใ้ช้รถยนต์โต

โยตา้ท่ีน าเขา้ศูนยบ์ริการของโตโยตา้เองนั้นมีความคิดเห็นอยา่งไร มีความรู้สึกอยา่งไรกบัศูนยบ์ริการ 

เน่ืองดว้ยดีลเลอร์ เค.มอเตอร์ส เป็นดีลเลอร์แรกท่ีกา้วสู่การท างานระดบัสากล มีการบริการแบบครบ
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วงจร และไดรั้บการคดัเลือกจาก บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั ใหเ้ป็นศูนยบ์ริการตน้แบบ 

รวมถึงไดรั้บรางวลัดา้นการขายอะไหล่และการบริการหลงัการขาย 

จากปัญหาดงักล่าว ท าใหผู้ป้ระกอบการเห็นถึงความส าคญัของงานบริการเพื่อรักษาใหลู้กคา้คง

อยูด่ว้ยใจ ผูว้จิยัจึงท าการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม” เน่ืองดว้ยเล็งเห็นถึงความส าคญัในการศึกษาปัจจยัต่างๆ ท่ีจะส่งผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 

1.2 วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 

1.3 สมมติฐานการวจิยั 

 1.3.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  

 1.3.2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการมีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 
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1.4 กรอบแนวคิด 

 

 ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7’Ps) 

- ด้านผลิตภัณฑ์และด้านบริการ 

(Product) 

- ด้านราคา (Price) 

- ด้านสถานท่ีจ าหน่าย (Place) 

- ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

- ด้านบุคลากร (People) 

- ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical) 

- ด้านกระบวนการ (Process) 

(Service Marketing,Philip Kortler) 

คุณภาพการให้บริการ 

 (Service Quality) 

- ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) 

- ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

- การตอบสนองของพนักงาน 

(Responsive) 

- การเอาใจใส่ 

(Empathy) 

- การบริการด้วยใจ 

(Service Mind) 

(Servqual,Parasulaiman) 

 

การตัดสินใจใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

- การบริการของพนักงาน 

- ความพึงพอใจในการบริการ 

- ความภักดีต่อศูนย์บริการ 
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1.5 ขอบเขตของการวจิยั 

 การก าหนดขอบเขตของการวจิยัน้ีสามารถอธิบายในหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 

 1.5.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีจะท าการสุ่มกลุ่มตวัอย่างจากลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการท่ี

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  

  ทั้งน้ีสูตรท่ีใช้ในการค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane ท่ีระดับ

ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และมีความคาดเคล่ือนท่ีสามารถยอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ 5 ดงัน้ี 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
  

ก าหนดให ้ n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  N คือ จ านวนของประชากรท่ีเขา้ใชบ้ริการของปี 2017 

  e คือ ค่าความคลาดเคล่ือน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 

 เม่ือท าการแทนค่าตวัแปรลงในสูตรของ ยามาเน่  (Yamane)  จะไดผ้ลดงัน้ี 

  n =  
9,852

1+(9,852)(0.05)2 

   =    384.39   385 

 ผลจากการค านวณ จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง n = 384.39 คน ทางผูว้ิจยัจึงใชข้นาดตวัอย่างท่ีใช้

ในการท าวจิยัคร้ังน้ีเท่ากบั 385 คน 

 

 1.5.2 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 

  การก าหนดตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัจะก าหนดตวัแปร 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 

  1.5.2.1   ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบดว้ย 

   1.5.2.1.1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ประกอบด้วย 

ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product), ราคา (Price) , สถานท่ีจ าหน่าย (Place) , การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion), บุคลากร (People), ลกัษณะทางกายภาพ (Physical), กระบวนการ (Process) 

   1.5.2.1.2. ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles), ความน่าเช่ือถือ (Reliability), 
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การตอบสนองพนกังาน (Responsive), การเอาใจใส่ (Empathy), การบริการดว้ยใจ (Service Mind) 

  1.5.2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ขอ้มูลการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการ

โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ประกอบดว้ย การบริการของพนกังาน, ความพึงพอใจในการ

บริการ, ความภกัดีต่อศูนยบ์ริการ 

 

1.6 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 1.6.1 ศูนยบ์ริการรถยนต์ หมายถึง สถานท่ีท่ีรองรับการแกไ้ขปัญหารถยนต์ยามฉุกเฉินเพื่อ

แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ หรือแกปั้ญหาระยะยาว แลว้แต่กรณี ซ่ึงจะมีพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถใน

การด าเนินงานคอยช่วยเหลือลูกคา้ตลอดการบริการ ซ่ึงการวเิคราะห์ของช่างจากศูนยบ์ริการรถยนต์นั้น 

จะแม่นย  ากวา่เน่ืองจากมีเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมในการซ่อมบ ารุงแต่ละดา้น 

 1.6.2 อู่ซ่อมรถ หมายถึง อู่ซ่อมรถยนต์ท่ีมีความสามารถหรือ ความช านาญการเฉพาะดา้นใน

บางยี่ห้อ บางอู่นับว่าเป็นอู่ซ่อมบ ารุงรถยนต์ท่ีมีมาตรฐาน มีคุณภาพในการการซ่อมใกล้เคียงกับ

ศูนยบ์ริการ โดยเจา้ของร้านหรือผูป้ระกอบการเคยผา่นงานหรือเป็นหัวหนา้ช่างในศูนยบ์ริการมาก่อน 

และมีเงินทุนท่ีสูง 

 1.6.3 การบริการ หมายถึง การท ากิจกรรมใดๆ ดว้ยการแสดงอออกทั้งทางกิริยา ท่าทาง วิธีการ

พูดจา หรือการปฏิบติัการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการอ านวยความ

สะดวก ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้ 

 1.6.4 ระบบงานการบริการ หมายถึง ขั้นตอนการจดัการแกไ้ขปัญหาและการออกแบบระบบ

การท าให้บริการทั้งดา้นค าแนะน า การซ่อมแซมรถยนต์ ให้มีประสิทธิภาพและมีผลดีต่อการบริการ

ใหก้บัลูกคา้ในอู่ซ่อมรถ 

 1.6.5 ผูรั้บบริการ คือ บุคคลใดๆ ท่ีไดเ้ขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

สาขาเพชรเกษม 

 1.6.6 ปัจจยั หมายถึง เหตุอนัใดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 1.6.7 การตดัสินใจ หมายถึง การท่ีบุคคลใดๆ เลือกท่ีจะใชห้รือไม่ใชบ้ริการศูนยบ์ริการ ไม่วา่

จะดว้ยเหตุผลใดก็ตาม 
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1.7 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษานั้นจะมีประโยชน์แก่ฝ่ายงานบริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม สามารถน าผลท่ีได้ใชเ้ป็นแนวทางในการวางกลยุทธ์ หรือ ไปปรับปรุงงานบริการในดา้นต่างๆ 

อาทิเช่น การส่งเสริมการตลาดในการเขา้ใชบ้ริการเป็นประจ าหรือส าหรับคร้ังแรกท่ีเขา้ใชบ้ริการ การ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ หรือน าไปพฒันาศูนยบ์ริการ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎ ีเอกสาร และงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

สาขาเพชรเกษม” ผูว้ิจยัได้ศึกษาค้นควา้แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพื่อน ามา

ประกอบการน าเสนอผลการวจิยัไปใชใ้ห้เกิดประโยชน์ และเพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีได้

ก าหนดไว ้โดยแบ่งหวัขอ้ออกเป็น 5 ส่วน 

 ส่วนท่ี 1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s     

   (Marketing Mix) 

 ส่วนท่ี 2 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

 ส่วนท่ี 3  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

 ส่วนท่ี 4 ประวติั บริษทั โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส จ ากดั 

 ส่วนท่ี 5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ส่วนที ่1 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s  

           (Marketing Mix) 

 

แนวคิดเกีย่วการบริการ (Service) 

 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ีธุรกิจใดธุรกิจหน่ึงๆ นั้นได้น าเสนอการ

ให้บริการแก่บุคคลอ่ืนๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจและการรับรู้ให้แก่ผูใ้ช้บริการหรือลูกค้า โดยไม่

สามารถโอนกรรมสิทธ์ิในการตดัสินใจนั้นได ้(ยพุิน พิทยาวฒันชยั, 2552 : 50) 

 การบริการ หมายถึง การกระท าท่ีอ านวยความสะดวก และน าเสนอประโยชน์จากผูใ้ห้บริการ

แก่ผูรั้บบริการ ในการให้บริการนั้นอาจมการใช้อุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือ เพียงแค่การกระท า โดย

ปราศจากการใชอุ้ปกรณ์ใดๆ ก็ได ้กล่าวอีนยัหน่ึงนัน่ก็คือ ความหมายของ การบริการ คือ การกระท าท่ี

อ านวยประโยชน์ ในลกัษณะเป็นนามธรรมลว้นๆ โดยมีวสัดุ ส่ิงของ หรือสินคา้เป็นตวัประกอบส าคญั

ของการกระท านั้นๆ ตวัอยา่งเช่น การสอนหนงัสือ การบริการเสิร์ฟอาหาร การซ่อมอุปกรณ์ต่างๆ อาทิ 

เช่น เคร่ืองใช้ไฟฟ้า รถยนต์ เป็นตน้ จนถึงการกระท าท่ีเป็นส่วนเสริมหรือเพิ่มเติมให้กบัสินคา้ การ
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กระท าท่ีส่งผลให้ไดรั้บส่ิงของท่ีเป็นรูปธรรม หรือ การกระท าท่ีปราศจากวสัดุ อุปกรณ์ หรือสินคา้ใดๆ 

ตวัอยา่งเช่น การใหค้  าปรึกษา ค าแนะน า เป็นตน้ 

 การบริการ หมายถึงการให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การ

บริการท่ีดี ผูรั้บบริการจะไดรั้บความประทบัใจ และช่ืนชมองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบั

องคก์รของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่การบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้น

ต่างๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์ งานบริการวิชาการ เป็นตน้ ดงันั้น หากเราบริการ ผูรั้บบริการเกิดความ

ประทบัใจ จะเกิดการช่ืนชมองค์กร การบอกต่อของผูรั้บบริการ นบัว่าเป็นการขยายตลาดกลุ่มลูกคา้ 

หรือกลุ่มผูรั้บบริการให้กับทางองค์กรของเราได้ แต่หากเราบริการไม่ดี ผูรั้บบริการเกิดความไม่

ประทบัใจ ก็จะส่งผลเสียต่อทางองคก์รเราเช่นกนั ซ่ึงจะเห็นไดว้า่การบริการนั้นสามารถเป็นหนา้ตาของ

องคก์รไดอ้ยา่งโดยตรง และนบัวา่เป็นปัจจยัหลกัของภาพลกัษณ์ขององคก์รอีกดว้ย 

 การบริการ หมายถึง การกระท ากิจกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

บุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการอ านวยความสะดวก ความสามารถสร้างวามพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึง

ดว้ยการกระท าดว้ยร่างกาย คือ การแสดงออกดว้ยการแต่งกาย ปฏิบติัการ กิริยา ท่าทาง วธีิการพูดจา ซ่ึง

การบริการสามารถแสดงออกได ้2 แบบ คือ 

 1. ขั้นตอนการใหบ้ริการ 

  เป็นการปฏิบติัตามขั้นตอนและเทคนิค ของวิธีปฏิบติัการอย่างถูกตอ้งและเหมาะสม 

เพื่อใหผู้รั้บบริการไดป้ระโยชน์ ตรงตามความตอ้งการมากท่ีสุด 

  2. พฤติกรรมการบริการ 

  เป็นการแสดงออกดา้นร่างกายการแต่งกาย สีหนา้ แววตา กินิยา ท่าทาง และการพูดจา 

ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี ย่อมสร้างความสุขให้แก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นอย่างดี ความสุภาพ ความสะอาด ความ

เรียบร้อย ความอ่อนโยน ความสุภาพอ่อนนอ้มถ่อมตน การให้เกียรติแก่ผูรั้บบริการ พฤติกรรมดงักล่าว

นั้นเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้การบริการเป็นการบริการท่ีดี และเป็นการส่งผลดีต่อทั้ง 2 ฝ่าย ซ่ึงไดแ้ก่ ผู ้

ใหบ้ริการ และ ผูรั้บบริการ 

- ผูใ้หบ้ริการ: ผูป้ฏิบติัการใหค้วามช่วยเหลือบุคคลอ่ืนท่ีร้องขอความช่วยเหลือ หรือ 

         แสดความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
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- ผูรั้บบริการ: ผูท่ี้แจง้ความประสงค ์หรือความตอ้งการ เพื่อใหบุ้คคลใดบุคคลหน่ึง 

         ตอบสนองความตอ้งการของตนเองแลแตนเองรู้สึกพอใจ 

 

แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  

 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง การสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค ตอ้งค านึงถึงส่ิงท่ี

จะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงประกอบดว้ยการพฒันาสินคา้ ราคาท่ีเหมาะสม การจดั

จ าหน่ายในสถานท่ีท่ีลูกคา้เกิดความสะดวกในการใช ้เป็นส่ิงกระตุน้ให้ลูกคา้อยากรู้ อยากใช ้(ฉตัยาพร 

เสมอใจ, 2550 : 46) 

 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัทางการตลาดท่ีบริษทัท าข้ึน ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ 

ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการ ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีสร้างความพึง

พอใจใหก้บัผูบ้ริโภค (กนกวรรณ ทองร่ืน, 2555 : 16) 

 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัทางการตลาดท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการตอ้ง

ใชส้ร้างกลยุทธ์ท่ีสามารถตอบสนองให้แก่กลุ่มเป้าหมายได ้(สุพรรณี อินทร์แกว้, 2551 : 50) ซ่ึงไดอ้า้ง

ถึ ง แ น ว คิ ด ส่ ว น ป ร ะ ส ม ท า ง ก า ร ต ล า ด ส า ห รั บ ธุ ร กิ จ บ ริ ก า ร  ดั ง น้ี       

 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) การบริการท่ีเจา้ของธุรกิจจดัท าข้ึนในการเสนอขายเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ 

 2. ด้านราคา (Price) จ านวนเงินท่ีคิดเป็นค่าผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือ จ านวนมูลค่าท่ีลูกคา้

ยอมจ่ายเพื่อแลกกบัผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 

 3. ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) ความสะดวกสบายในการเดินทางมาซ้ือหรือใชบ้ริการ เช่น การ

เลือกท าเลทั้งในแหล่งธุรกิจ หรือ แหล่งชุมชน 

 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นกิจกรรมทางการตลาดท่ีธุรกิจใช้เป็นเคร่ืองมือ

ในการติดต่อส่ือสาร เพื่อแจง้ข่าวสารขององคก์ร และการใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดการรับรู้ 

 5. ดา้นบุคคล (People) ตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ ท่ีสามารถจะสร้างความ

ประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

 6. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมดา้นการปฏิบติังานบริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และ

ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ 
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 7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical) เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้

สวยงามเพื่อดึงดูดใจลูกคา้ 

 

 7 องคป์ระกอบ (7P’s) ของสินคา้ท่ีตอ้งสอดคลอ้งประสานกนัอยา่งดีจึงจะมีประสิทธิผล ดงัน้ี 

 1. องคป์ระกอบทางดา้นสินคา้ (Product Element) ผูบ้ริหารสินคา้บริการจะตอ้งตดัสินใจเลือก 

บริการหลัก (Core Service) และองค์ประกอบเสริม (Supplementary Service) ท่ีสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และแข่งขนัไดดี้กบับริการคู่แข่ง 

 2. ราคาและค่าใชจ่้ายท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Price) องคป์ระกอบน้ีนอกจากเร่ืองของราคาตามปกติท่ี

ผูบ้ริหารจะตอ้งตดัสินใจเหมือนกบัราคาของสินคา้แบบเดิมแลว้ ผูบ้ริหารยงัจะตอ้งค านึงถึงค่าใชจ่้ายท่ี

ไม่ใช่ตวัเงิน เวลาท่ีลูกจา้งตอ้งเสียไปกบัการมาใชบ้ริการ 

 3. สถานท่ี / ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (Place & e-Channel) การตดัสินใจเก่ียวกับการส่งมอบ

บริการตอ้งค านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ และเวลาในสินคา้บริการบางประเภทให้สามารถ

ส่งมอบบริการไดผ้่านทางช่องอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเรียกว่า “อีเมล์” หรือทางเวบ็ไซด์ก็ได ้เพราะลูกคา้จะ

ค านึงถึงความสะดวกรวมเร็วในการรับบา้นเป็นปัจจยัส าคญั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริหารตอ้งคอยตดัสินใจ 

เพื่อแข่งขนัเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วใหก้บัลูกคา้ใหไ้ดดี้ท่ีสุด 

 4. การส่งเสริมการขายและการส่ือสารทางการตลาด (Promotion & IMC) ไม่มีสินคา้ชนิดใดท่ี

จะประสบความส าเร็จได ้ถา้ไม่มีโปรแกรมการส่ือสารทางการตลาดท่ีดี ซ่ึงเขา้มามีบทบาทในการให้

ขอ้มูลท่ีจ าเป็นกบัลูกคา้ ชักชวนให้เห็นประโยชน์ท่ีจะได้รับ ตลอดจนกระตุน้ให้ลูกคา้ตดัสินใจ ซ้ือ

บริการเร็วข้ึน แต่โดยหลักใหญ่แล้ว การส่ือสารการตลาดของสินคา้บริการมกัเน้นท่ีจะสอนลูกคา้

เก่ียวกบัการบริการนั้นๆ วา่มีประโยชน์อยา่งไรบา้ง เม่ือใดจึงควรใชบ้ริการ จะหาไดท่ี้ไหน และจะตอ้ง

ท าอยา่งไรบา้งในการมารับบริการนั้นๆ  

 5. พนกังานผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ท่ีมีส่วนร่วมในอดีต / การส่งมอบบริการ (People: Employee, 

Customer) มีบริการหลากหลายชนิดท่ีเจาะจงให้ลูกคา้และพนกังานตอ้งมามีส่วนร่วมในการผลิตและ

การส่งมอบการบริการพร้อมกัน ขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ได้ เช่น การให้บริการตดัผล เป็นต้น โดย

ส่วนมากลูกคา้จะประเมินคุณภาพของการบริการจากการติดต่อรับบริการจากพนกังานบริการ ผูบ้ริหาร
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ท่ีรู้ความส าคญัของปัจจยัน้ีมกัจะทุ่มเทงบประมาณไปกบัการอบรมพนกังานบริการ และการคดัเลือก

พนกังานท่ีมีคุณภาพ 

 6. ภูมิทศัน์บริการ (Physical Evidence & Services cape) นับเป็นองค์ประกอบท่ีมีส่วนในการ

ช่วยท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ บริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพดว้ยเช่นกนั องคป์ระกอบ

น้ีไดแ้ก่ อาคารส านกังาน สถานท่ีท่ีให้บริการ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้การแต่งการของพนกังานท่ีเหมาะสม 

เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพต่์างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือแมก้ระทัง่ลูกคา้คนอ่ืนท่ีอยูใ่นสถานท่ีบริการนั้นๆ ก็มี

ส่วนให้ลูกคา้ใชป้ระเมินงานบริการดว้ยเช่นกนั ทั้งน้ี เน่ืองจากสินคา้บริการเป็นส่ิงจบัจอ้งและประเมิน

ไดย้าก ลูกคา้จึงมกัจะไปเปรียบเทียบเอาส่ิงท่ีอยูใ่กลเ้คียงกบัองคป์ระกอบ 

 7.   กระบวนการออกแบบการบริการ (Process Design) เป็นกระบวนการการออกแบบการส่ง

มอบบริการใหก้บัลูกคา้ ถา้การออกแบบท าไดดี้ การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้งตรงเวลา 

มีคุณภาพสม ่าเสมอ ลูกคา้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง แต่ถา้การออกแบบขั้นตอนการผลิตบริการไม่ดี

พอ ก็จะท าให้ลูกคา้รู้สึกร าคาญ หรือท่ีอาการหนกัหน่อยก็จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ จนอาจจะ

พาลเลิกใชบ้ริการไปเลยก็เป็นได ้เพราะการออกแบบการให้บริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกคา้

รู้สึกไดว้า่ มีขั้นตอนมากมายเหมือนราชการ เช่ืองชา้ พนกังานท่ีรับเร่ืองไม่กลา้ตดัสินใจ โดยเฉพาะอยา่ง

ยิ่งความตึงเครียด ซ่ึงจะส่งผลให้การบริการมีประสิทธิภาพลดลง และกลายเป็นความลม้เหลวในท่ีสุด 

(สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2551 : 103) 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคา้และบริการนั้นโดยพื้นฐานแลว้จะมีอยู่

ดว้ยกนัทั้งหมด 4 ตวั คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด แต่ในส่วน

ประสมทางการตลาดบริการแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป คือ มีการเน้นถึง

พนักงาน กระบวนการให้บริการ  และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ทั้งสามส่วนประสมทางการตลาดท่ี

กล่าวมาน้ีเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจดว้ยการบริการให้แก่ลูกคา้ จะ

เห็นไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการจึงประกอบดว้น 7P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดั

จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค 

โดยการตอบสนองความต้องการ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์
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ประกอบดว้ย สินคา้ บริการ และความคิด ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมีมูลค่า (Value) 

ในสายตาของผูบ้ริโภค จึงท าใหผ้ลิตภณัฑข์ายได ้

 ดงันั้นผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีธุรกิจเสนอขาย และตอ้งการท่ีจะผลิตสินคา้และบริการ เพื่อท าการ

ตอบสนองต่อพฤติกรรมความตอ้งการของผูบ้ริโภค และท าให้เกิดความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอ

ขายให้แก่ลูกคา้และจะตอ้งมีอรรถประโยชน์และเกิดคุณค่าในสายตาลูกคา้ เพื่อให้สินคา้และบริการ

สามารถแข่งขนัได้ และท าให้เกิดความย ัง่ยืนในการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงผลิตภณัฑ์อาจจะต้องมีความ

แตกต่าง อาจจะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไดห้รือจบัตอ้งไม่ได ้หรือจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ซ่ึงสามารถ

เป็นในลกัษณะของบริการ 

 2. ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน อนัเป็นตน้ทุน (Cost) ของสินคา้

ในการตดัสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคมกัจะเปรียบเทียบระหวา่งมูลค่า (Value) กบัราคาของผลิตภณัฑ์ ถา้มูลค่า

ของผลิตภณัฑ์ในสายตาหรือความรู้สึกของผูบ้ริโภค เห็นว่ามีมูลค่าสูงกวา่หรือเหมาะสมกบัราคาแลว้

ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ 

 ดงันั้นราคาเป็นส่ิงท่ีลูกคา้จ่ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์และบริการ และแสดงให้เห็นถึงคุณค่า

ของผลิตภณัฑ์และบริการ เป็นมูลค่าในรูปเงินตรา และเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่ากบัราคาของผลิตภณัฑ์และบริการ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาท่ีก าหนดไว ้ลูกคา้จะเกิดการ

ตดัสินใจซ้ือ ดั้งนั้นจะตอ้งค านึงถึงการยอมรับในสายตาของลูกคา้ ตน้ทุนของสินคา้ และการแข่งขนัใน

ตลาด 

 3. สถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ

ส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอการบริการให้แก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของการบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงตอ้งพิจารณาถึงดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) ช่องทางในการ

น าเสนอการบริการ (Channels) เป็นสถานท่ีและเวลาท่ีผูบ้ริโภคจะสามารถซ้ือสินค้าและบริการ 

สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 

 1. การเลือกช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) เป็นการเลือกวิธีการจดัจ าหน่าย

ตวัสินคา้ใหไ้ปถึงมือผูบ้ริโภค 
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 2. การขายหรือผา่นคนกลาง การกระจายสินคา้ (Physicals Distribution) เป็นการพิจารณาถึงส่ิง

อ านวยความสะดวกในการกระจายสินคา้ใหถึ้งมือผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ทั้งเวลา สถานท่ี และปริมาณ

การเลือกช่องทางในการจดัจ าหน่าย ผูผ้ลิตตอ้งรู้เก่ียวกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย ไดแ้ก่.. 

  2.1 ผูบ้ริโภคเป้าหมายมีศกัยภาพในการซ้ือเท่าใด 

  2.2 พวกเขาตอ้งการข่าวสารอะไร 

  2.3 การใหบ้ริการท่ีเขาพึงพอใจมากคือแบบใด 

  2.4 ราคาสินคา้มีผลต่อความรู้สึกของเขาหรือไม่ อยา่งไร 

 ขอ้มูลของผูบ้ริโภคท่ีองคก์รควรรู้ ไดแ้ก่ ช่องทางท่ีสามารถกระจายสินคา้ การประกนัภยัการ

กระจายสินคา้สู่สมาชิก การบริการจดัการกบัสินคา้ท่ีมีอยูใ่นคงคลงัทั้งหมด โกดงัเก็บสินคา้ศูนยก์ลาง

การกระจายสินคา้ ระบบสั่งงาน ระบบขนส่ง และระบบการส่งคืนสินคา้ เพื่อน าขอ้มูลมาใชใ้นการวาง

แผนการบริหารดา้นการ จดัการช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้ต่อไป 

 ดงันั้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง โครงสร้างช่องทางประกอบดว้ยสถาบนั

ทางการตลาดและกิจกรรมท่ีใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการ สถาบนัการตลาดจะน าผลิตภณัฑ์

ออกสู่เป้าหมาย ส่วนการกระจายสิน้า กิจกรรมต่างๆ จะเป็นตวัช่วย ซ่ึงในกิจกรรมจะประกอบดว้ย 

กิจกรรมการขนส่ง การคลัง และการเก็บรักษาสินคา้ เพราะฉะนั้น การตดัสินใจเก่ียวกับเร่ืองช่อง

ทางการจดัจ าหน่ายจึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัส่ิงแวดลอ้มและบรรยากาศ การเสนอบริการให้แกลูกคา้ ท า

ให้เกิดการรับรู้ในคุณค่าและประโยชน์ของการบริการท่ีน าเสนอ การเลือกท าเลท่ีตั้งส าหรับดา้นสานท่ี

ใหบ้ริการ เพราะท าเลท่ีตั้งท่ีเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีเขา้มารับบริการ ดงันั้นธุรกิจจะตอ้ง

เลือกช่องทางการจดัจ าหน่ายเพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้เพราะเน่ืองจากในยคุปัจจุบนั

ท่ีข่าวสารและเทคโนโลยมีีอ านาจต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค การน าเสนอใหผู้บ้ริโภคไดรั้บขอ้มูล

ข่าวสารหรือการซ้ือสินคา้และบริการไดอ้ย่างสะดวกสบาย รวดเร็ว ทนัใจ สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดท้นัเวลา ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะมีเวลาไปสืบหาแหล่งขอ้มูลจากคู่แข่งทางธุรกิจ ใน

การใหบ้ริการนั้น สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจ าหน่ายได ้4 รูปแบบ คือ 

- การใหบ้ริการผา่นหนา้ร้าน 

- การใหบ้ริการถึงบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

- การใหบ้ริการผา่นตวัแทน 
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- การใหบ้ริการผา่นอิเล็กทรอนิกส์ 

 

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารให้

ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะแจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

ซ่ึงเป็นจุดส าคญัของการส่งเสริมการตลาด วตัถุประสงคข์องการส่งเสริมการตลาดนั้นคือ การกระตุน้

ความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค ส่วนประสมทางการตลาด (Promotion Mix) ท่ีจะส่งเสริมให้ประสบ

ความส าเร็จไดจ้ะตอ้งอาศยัการส่ือสารท่ีชดัเจนไปยงักลุ่มผูเ้ป้าหมาย โดยการแบ่งส่วนการส่งเสริม

การตลาด ดงัน้ี 

 - การโฆษณา เป็นการใชส่ื้อสารมวลชนเพื่อหวงัผลในตลาดวงกวา้ง 

 - การขายโดยบุคคล เป็นการขายโดยใชพ้นกังานขายจดัเป็นรูปแบบการปฏิบติัตวัต่อตวัระหวา่ง

กิจการกบัผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงัค าสั่งซ้ือดว้นรูปแบบการขายท่ีแตกต่างกนั การขายโดยใชพ้นกังานนั้น

หวงัผลลพัธ์เพื่อเป็นการเพิ่มยอดขาย เพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูบ้ริโภค 

 - การประชาสัมพนัธ์ เป็นการพฒันาการส่ือสารถึงผูบ้ริโภคในเชิงบวกเพื่อสร้างจุดสนใจให้

น าไปสู่การประสบผลส าเร็จทางธุรกิจ 

 - การส่งเสริมการขาย เป็นการสร้างจุดขายระยะสั้นๆ เพื่อเพิ่มยอดขาย เช่น การให้คูปองแลก

ซ้ือแทนเงินสด การสะสมคะแนน การลดราคา การแจกสินคา้ตวัอยา่ง การแจกของแถม เป็นตน้ 

 - การตลาดทางตรง เป็นการส่งขอ้มูลข่าวสารไปยงัผูบ้ริโภค โดยท่ีองคก์รไดรั้บการอนุญาตจาก

ผูบ้ริโภคแลว้ เช่น การส่งขอ้มูลข่าวสารการจดัโปรโมชั่นประจ าเดือนหรือตามเทศกาลต่างๆ ไปยงั

ผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความสนใจท่ีอยากซ้ือสินคา้มากข้ึน หรือการส่งขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตเพื่อขาย

สินคา้ออนไลน์ 

 - การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพควรประกอบด้วย กลยุทธ์ในการส่ือสาร ซ่ึงเช่ือว่าจะสามารถ

เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดง่้าย มีความเหมาะสมกบัตราสินคา้ การสร้างคุณค่าแก่ผลิตภณัฑ์และช่วยสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร 

 ดงันั้น การส่งเสริมการตลาดหมายถึง การส่ือสารระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อ เป็นการสร้างทศันคติ

และพฤติกรรมการซ้ือให้แก่ผูบ้ริโภค จะเห็นไดว้า่การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะคลา้ยกบั

ธุรกิจการขายสินคา้ ซ่ึงการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการสามารถท าไดทุ้กรูปแบบ ไม่วา่จะเป็น
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การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวสาร การลดราคา การแจกของสมนาคุณ หรือการตลาด

ทางตรงผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึงเป็นการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบัสูง จึงตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์

ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างนั้นตอ้งเน้นดา้น

ราคาหรือการลด การแลก การแจก การแถม 

 5. บุคลากร (People) เป็นกระบวนการคดัเลือกบุคลท่ีเหมาะสม เพื่อการท างานแลการช่วยให้

งานในองค์กรนั้นสามารถด าเนินต่อไปได้อย่างเป็นระบบและถูกต้อง สามารถสร้างกระบวนการ

ท างานขององคก์ร และสามารถตอบสนองความตอ้งการต่อผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ควรมีการ

เปิดรับขอ้มูลป้อนกลบัเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เพื่อให้เกิดการปรับปรุงเปล่ียนแปลงกล

ยุทธ์ทางการตลาดให้ทันกับสถานการณ์และความต้องการของผู ้บริโภคท่ีอาจเปล่ียนแปลงได้

ตลอดเวลา นบัวา่บุคลากรนั้นมีความส าคญัระดบัหน่ึงกบัการด าเนินธุรกิจ นบัตั้งแต่ผูบ้ริหาร พนกังาน

ในทุกระดบั ทุกต าแหน่ง ซ่ึงทั้งหมดนั้นมีผลต่อคุณภาพการด าเนินงานของการให้บริการเช่นกนั โดย

เจา้ของและผูบ้ริหารนั้นมีส่วนส าคญัอย่างมากในการก าหนดนโยบายให้แก่การบริการ การก าหนด

อ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานในทุกระดบั และกระบวนการให้บริการรวมถึงการ

แกไ้ขปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ ส่วนพนกังานนั้นเป็นผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและ

ให้บริการแก่ลูกคา้โดยตรง และพนกังานในส่วนสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะท าให้การบริการนั้น

ครบถว้นสมบูรณ์ 

 6. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัอยา่งมาก ซ่ึง

ในขั้นตอนน้ีตอ้งอาศยัพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือมีเคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัในการท าให้เกิด

กระบวนการท่ีส่งมอบรอการท่ีดีและมีคุณภาพแก่ผูบ้ริโภค การให้บริการท่ีรวดเร็ว และสร้างความ

ประทบัใจให้แก่ผูบ้ริโภค โดยขั้นตอนการให้บริการของธุรกิจทัว่ไปนั้นประกอบดว้ยหลายขั้นตอน 

อาทิเช่น การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความตอ้งการ การช าระค่าบริการ 

เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนจะตอ้องมีการประสานงานเป็นอย่างดี เพื่อสร้างความประทบัใจให้แก่

ผูบ้ริโภค ดงันั้น การปรับปรุงกระบวนการท างานจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัมากส าหรับธุรกิจการบริการควรมี

การกระท าอยา่งต่อเน่ือง โดยอาศยัความเห็นจากพนกังานและผูบ้ริโภค 

 7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ อาคารของ

ธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาทิเช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์การให้บริการ การตกแต่ง
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สถานท่ี ป้ายประชาสัมพนัธ์ต่างๆ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพการ

ให้บริการ เน่ืองจาก สภาพแวดลอ้มทางกายภาพนั้นเป็นปัจจยัส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการโดยตรง

ซ่ึงสามารถอ านวยความสะดวกต่างๆให้แก่ลูกคา้ได ้และเป็นส่ิงท่ีส่ือสารใหลู้กคา้ไดรั้บรู้ถึงภาพลกัษณ์

ของการบริการไดดี้ เช่น ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของสถานท่ี การน าอุปกรณ์ท่ีมีความ

ทนัสมยัมาใชบ้ริการ เป็นตน้ (นรินทร ชมช่ืน, 2556 : 22) 

 การจดัการกบัส่ิงแวดลอ้มนั้นเป็นองค์ประกอบของการบริการท่ีเป็นรูปธรรมและสามารถจบั

ตอ้งได ้โดยลกัษณะทางากายภาพนั้นมีความส าคญัต่อธุรกิจ ซ่ึงประกอบดว้ย ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ

ภายในองค์กร และส่ิงท่ีลูกคา้มาใช้บริการสามารถมองเห็นหรือสัมผสัได้โดยตรง สามารถสร้างพึง

พอใจจากการให้บริการของธุรกิจบริการได ้ดงันั้น ธุรกิจบริการจึงจ าเป็นตอ้งสร้างคุณภาพ สร้างความ

น่าเช่ือถือให้แก่องค์กรของตนเอง อาทิเช่น ศูนยบ์ริการรถยนต์ ลกัษณะทางกายภาพนั้น ควรจะแบ่ง

สถานท่ีใหเ้ป็นสดส่วนอยา่งแน่ชดัเพื่อเป็นการจดัระเบียบการท างาน ใหดู้คล่องแคล่ว ไม่วุน่วาย ความ

สะอาดของสถานท่ี เน่ืองจากเป็นศูนยท่ี์ให้บริการในการซ่อมหรือบ ารุงรักษาจึงตอ้งสร้างความน่าเช่ือ

ถึงในดา้นความสะอาดของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ หรือแมแ้ต่สถานท่ีท่ีให้บริการ ทั้งหมดน้ีสามารถเป็น

ส่วนหน่ึงท่ีท าใหลู้กคา้เกิดการประทบัใจไดอ้ยา่งง่ายดาย 

 

ส่วนที ่2 แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัปัจจัยคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

 

คุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีและมีคุณภาพ ท าให้เอาชนะใจผูรั้บบริการได้ 

สามารถท าไดท้ั้ง ก่อน ระหวา่ง หลงั การติดต่อโดยไดรั้บจากพนกังานในองคก์รรวมทั้งผูบ้ริหารองคก์ร

(ศิวารัตน์ ณ ปทุม, 2550) 

 การจดัการคุณภาพการบริการ สามารถท าไดห้ลายวธีิ ไดแ้ก่ การจดัการระบบใหบ้ริการทั้งหมด 

ตั้งแต่จุดเร่ิมตน้ท่ีลูกคา้ไดพ้บกบัพนกังานของธุรกิจ จนกระทัง่ส้ินสุดกระบวนการ คุณภาพการบริการท่ี

ส าคญัมีดงัน้ี คือ 

 1.ความเช่ือถือในมาตรฐาน (Reliability) คือ ลูกคา้ท่ีเกิดความเช่ือถือเม่ือไดรั้บบริการท่ีตรงตาม

ความตอ้งการ อยา่งถูกตอ้ง จะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีในท่ีสุด 
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 2. การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) คือ พนกังานตอ้งมีความสามารถ

ในการตอบสนองไดท้นัทีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการดว้ยความรวดเร็ว 

 3. ความไวว้างใจในการให้บริการ (Assurance) คือ พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัการบริการเป็น

อยา่งดีและมีจริยธรรมในการใหบ้ริการ 

 4. การให้ความส าคญักบัลูกคา้ (Empathy) คือ ความตั้งใจในการเอาใจใส่ต่อคามตอ้งการของ

ลูกคา้และตอบสนองดว้ยความเตม็ใจ 

 5. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) คือ อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองมือ เช่น ตวัอาคาร ท่ีมีลกัษณะ

เด่นเป็นเอกลกัษณ์ (สุพรรณี อินทร์แกว้, 2551) 

 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ การให้บริการเป็นส่ิงส าคญัอย่างหน่ึงในการสร้างความ

แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการให้อยู่เหนือกว่าคู่แข่งโดยเสนอ

คุณภาพการให้บริการตรงตามท่ีลูกค้าคาดหวงั โดยสามารถหาข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับคุณภาพการ

ให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการนั้นไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์โดยตรงจากการ

บริการ จากการพูดปากต่อปาก หรือจากสังเกตพฤติกรรมของลูกคา้ ซ่ึงในการให้บริการนั้นจะท าให้

ลูกคา้พอใจถา้เขาไดรั้บส่ิงท่ีเขาตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ ซ่ึงการบริการ

ท่ีจะประสบความส าเร็จไดน้ั้นตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัต่างๆเหล่าน้ี (อธิชยั ช้อยชาญชยักุล,2553 : 

23) 

 1. ความเช่ือถือได ้ประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้

 2. การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ และการ

อุทิศเวลามีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 3. ความสามารถ ประกอบดว้ย ความสามารถในการให้บริการ สามารถในการส่ือสาร สามารถ

ในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

 4. การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบ ขั้นตอน

ไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลาในการรอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวก 

ส าหรับผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

 5. ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ ให้การตอ้นรับท่ี

เหมาะสมผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 
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 6. การส่ือสาร ประกอบดว้น มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มีการอธิบาย

ขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน 

 7. ความซ่ือสัตย ์ประกอบดว้ย คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 

 8. ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

 9. ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ช้บริการ การให้ค  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 10. การสร้างส่ิงท่ีจับต้องได้ ประกอบด้วย การเตรียมวสัดุ-อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับการ

ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีบริการให้สวยงาม

และสะอาด 

 การวดัความพึงพอใจในบริการวา่บริการนั้น เป็นท่ีพึงพอใจหรือไม่ โดยวดัจากการให้บริการ

อย่างเท่าเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้าไม่ว่าผูน้ั้นจะเป็นใคร การ

ให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อสถานการณ์ คือ การให้บริการตามลกัษณะความจ าเป็น รีบด่วน และตาม

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี บุคลากร 

วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการอย่างต่อเน่ืองและการให้บริการท่ีมีความกา้วหนา้ คือ การพฒันางาน

บริการทางดา้นปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญกา้วหน้าไปเร่ือยๆ (Millet 1954 อา้งใน อธิชยั ชอ้ย

ชาญชยักุล, 2553 : 24) 

 การบริการ (Service Marketing) หมายถึงกระบวนการในการวางแผน (Planning) การบริการ

แนวคิด (Concept) การตั้ งราคา (Pricing) การจัดจ าหน่าย (Distribution) และการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ส าหรับการบริการ เพื่อก่อให้เกิดการแลกเปล่ียนท่ีสามารถบรรจุวตัถุประสงคข์ององคก์าร

และตอบสนองความถึงพอใจของผูซ้ื้อและผูใ้ช ้(Buyers and Users) และยงัเป็นการอ านวยความสะดวก

ใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ยการสร้างคุณค่า (Value) เพื่อสร้างความความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (ศิวฤทธ์ิ พงศกร

รังคศิลป์, 2555) 

 จากแนวคิดและทฤษฎีการบริการ สรุปไดว้า่การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ีบุคคล

หน่ึงเสนอให้กบัอีกบุคคลหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการและท าให้บุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจ ซ่ึง

วจิยัศึกษาเพื่อทราบถึงความตอ้งการรับบริการของผูบ้ริโภค และจะน าผลการศึกษาน้ีไปเป็นแนวทางใน

การวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป (จิราพร วรเวชวทิยา, 2559) 
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ส่วนที ่3    แนวคิดและทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค 

 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจ 

 กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการนั้น เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ

กระท าการซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยการเลือกสถานท่ีท่ีตอ้งการจะซ้ือและเลือกวธีิการช าระเงิน 

 กระบวนการก่อนการซ้ือ (Pre-purchase process) การเลือกผลิตภณัฑ์หรือการบริการอย่าหน่ึง

อยา่งใด จากทางเลือกและขอ้เสนอท่ีมีอยู ่ไดแ้ก่ 4 ขั้นตอน 

 1. การตระหนักถึงปัญหา เป็นความตอ้งการท่ีผูบ้ริโภคเกิดข้ึนในใจ กบัความจ าเป็นท่ีจะใช้

สินคา้หรือบริการเพื่อการแกปั้ญหาของผูบ้ริโภค เป็นการรับรู้จากส่ิงเร้าต่างๆท่ีเกิดจากหลายอยา่งหรือ

อยา่งเดียว อาทิเช่น ตวับุคคล สถานท่ี ผลิตภณัฑ์ เป็นตน้ ท าให้เกิดการเปิดรับขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเลือก 

การตั้งรับขอ้มูลท่ีได ้และเกิดความเขา้ใจในขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคเลือก 

 2. การแสวงหาขอ้มูล เป็นการกระท าการคา้หาเก่ียวกบัรายละเอียดเพิ่มเติมของผูบ้ริโภคก่อนท่ี

จะตดัสินใจซ้ือ เป็นการรับขอ้มูลข่าวสาร การสังเกต การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสอบถาม และน ามา

ประมวลผลในใจ  

 3. พิจารณาทางเลือก เป็นการกระท าการหาตวัเลือกและเลือกซ้ือสินค้าจากตวัเลือกท่ีมีอยู่

ทั้งหมด ตอ้งการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงถือวา่เป็นจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการตดัสินใจ เพื่อท าการแกปั้ญหาของ

ผูบ้ริโภคในการประเมินทางเลือกและการเลือก เป็นขั้นตอนของการวเิคราะห์และกรองขอ้มูล ท าใหเ้กิด

การตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้  

 4. การตดัสินใจเลือกซ้ือ รูปแบบของการตดัสินใจ เป็นการกระท าซ่ึงเกิดผลของการท่ีผูบ้ริโภค

มีภาพลกัษณ์อยูใ่นใจ จึงท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางบุคลิกภาพ วิถีการด าเนินชีวิต แนวคิดเก่ียวกบั

ตนเอง ซ่ึงจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคนัน่เอง ในการตดัสินใจซ้ือบางคร้ัง เป็นการ

ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง บางคร้ังการตดัสินใจซ้ือก็อาจจะดว้ยเหตุผลท่ีมีการเนน้ประโยชน์

ของการใชส้อย คือ เนน้ดา้นคุณภาพ เนน้ด้านราคา หรือบางคร้ังจะเน้นในดา้นของสังคม คือ เป็นการ

ซ้ือท่ีเนน้ตราสินคา้ท่ีมีช่ือเสียง แบบตามแฟชัน่หรือความนิยม แบบเนน้ความสุขและความเพลิดเพลิน 

ซ้ือดว้ยความเคยชิน หรือเกิดจากการท่ีมีความภกัดีต่อตราสินคา้นั้นๆ 
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 การตะหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการผูบ้ริโภค จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคมองเห็นสภาวะใน

อุดมคติกบัสภาวะในความเป็นจริงว่ามีความแตกต่างกนัอย่างชัดเจน จากนั้นผูบ้ริโภคก็จะแสวงหา

ขอ้มูลต่างๆ ส าหรับการแกไ้ขปัญหา หรือตอบสนองความตอ้งการ เพื่อพิจารณาหาทางเลือกท่ีเหมาะสม

กบัตนเองท่ีสุด และเม่ือไดป้ระเมินทางเลือกต่างๆแลว้นั้น ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกขั้นตอนสุดทา้ยวา่ 

จะซ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้ออะไร เลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการไหน โดยการตดัสิใจเลือกน้ี ผูบ้ริโภคกระท า

โดยการอาศยัขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดจ้ากการประเมินทางเลือกแลว้นั้น ซ่ึงอาจจะพบทางเลือกในหลายรูปแบบ 

และมีการตดัสินใจเลือกท่ีแตกต่างกนั แมว้า่อาจจะไดรั้บขอ้มูลท่ีเหมือนกนัก็ตาม 

 สาเหตุหรือปัจจยัท่ีส าคญัต่อการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการนั้น มีอยู ่2 ประการ ดงัน้ี 

 1. การซ้ือด้วยเหตุผล เป็นการซ้ือบริการโดยท่ีมีการหาข้อมูลแล้วน ามาท าการเปรียบเทียบ

ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือหรือตดัสินใจท่ีจะเป็นลูกคา้ของธุรกิจบริการ จากนั้นแลว้น าขอ้มูลมาวิเคราะห์วา่

การใชบ้ริการนั้นมีความคุม้ค่ามากนอ้ยเพียงใด หรือไม่คุม้ค่าเลย การตดัสินใจแบบน้ีมกัพบในเพศชาย

มากกว่าเพศหญิงเน่ืองดว้ยสาเหตุท่ีอาจจะมาจากเพศชายนั้นมีภาวะอารมณ์ท่ีค่อนขา้งมัน่คงและคงท่ี

มากกวา่ผูห้ญิง 

 2.  การซ้ือดว้ยอารมณ์ มกัเกิดในเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ซ่ึงในการตดัสินใจแบน้ีจะเป็นการ

ตดัสินใจท่ีมีความรวดเร็วเม่ือไดรั้บขอ้มูลบางอย่างท่ีมากระตุน้ต่อมของความตอ้งการ เม่ือผูห้ญิงเดิน

ไดรั้บการเสนอรับบริการเพิ่มเติมจากรายการดงักล่าว ซ่ึงอาจจะเป็นการลดราคาหรือ การเสนอการดูแล

อย่างพิเศษ อาจเกิดการตัดสินใจตกลงรับข้อเสนอดังกล่าวทันที เน่ืองจากเป็นการกระตุ้นให้เกิด

พฤติกรรมทนัที (ชูชยั สมิทธิไกรม, 2553) 
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ส่วนที ่4    ประวตัิ บริษัท โตโยต้า เค.มอเตอร์ส จ ากดั 

 
 บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ไทยแลนด์ จ  ากดั เป็นบริษทัแกนน าของโตโยตา้ มอเตอร์ เอเชีย แป

ซิฟิค และ เครือข่ายโตโยตา้ทัว่โลก ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีไดรั้บการยอมรับและยกยอ่งท่ีสุดในประเทศไทย จะ

เห็นได้ว่าเป็นบริษทัยกัษ์ใหญ่ท่ีเปิดท าการขายผลิตภณัฑ์และบริการให้แก่ลูกคา้โดยการผ่านผูแ้ทน

จ าหน่าย ซ่ึงมีผูแ้ทนจ าหน่ายมากมายหลายบริษทั เพื่อท าการกระจายผลิตภณัฑ์และบริการให้ทัว่ถึงมือ

ลูกคา้ไม่วา่จะอยูภู่มิภาคใดๆ ก็ตาม โดยภายในแต่ละศูนยข์องโตโยตา้นั้นจะประกอบดว้ย ส่วนงานของ 

ออฟฟิศ โชวรู์ม ศูนยบ์ริการทัว่ไป หรือ ศูนยบ์ริการตวัถงัและสี ซ่ึงในแต่ละศูนยท่ี์เปิดใหท้  าการไม่ไดมี้

การบริการครบวงจร อาทิเช่น เปิดเป็นโชวรู์ม แต่ไม่มีศูนยบ์ริการตวัถงัและสี หรือ เปิดเป็นโชวรู์ม และ

ศูนยบ์ริการทัว่ไป แต่ไม่มีส่วนงานบริการตวัถงัและสี เป็นตน้ ซ่ึงปัจจุบนัจะพบว่าศูนยโ์ตโยตา้มีการ

เปิดกระจายทัว่ทุกพื้นท่ี ซ่ึงในบริเวณท่ีตอ้งการศึกษานั้นในสมยัก่อนมีเพียง 2 สาขา แต่หลงัจากนั้น

ค่อยๆ เปิดข้ึนทีละสาขาโดยแต่ละสาขาเป็นผูแ้ทนจ าหน่ายท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้เกิดการแข่งขนัท่ีจะ

แยง่ลูกคา้เพิ่มมากข้ึน และเน่ืองดว้ยระบบเศรษฐกิจในปัจจุบนัอยูใ่นช่วงถดถอย ท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการ

ลดค่าใชจ่้าย ไม่เพียงผูบ้ริโภคทัว่ไป แต่เราเองก็นบัวา่การเขา้ใชศู้นยบ์ริการแต่ละคร้ังมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง

ค่อนขา้งสูง จึงส่งผลต่อการเขา้ใชบ้ริการท่ีลดลง 
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 หากถามวา่ “ท าไมตอ้งโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส?” เน่ืองจาก เค.มอเตอร์ส ไดรั้บรางวลั “BEST OF 

THE BEST KIAZEN AWARD 2015 TOYOTA CARE21 KAIZEN SKIL CONTEST” ซ่ึงเป็นรางวลั 

ของการเป็นตน้แบบท่ีดีได้มาจากการพฒันาตนเองอยู่เสมอ เค.มอเตอร์ส ไม่เคยหยุดน่ิงท่ีจะพฒันา

ตวัเองปี 2545 เค.มอเตอร์ส เป็นผูแ้ทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยตา้ “รายแรก” ท่ีกา้วสู่มาตรฐานการท างาน

ระดบัสากล ผ่านการรับรอง ISO 9001:2000 แบบครบวงจรทั้งดา้นการขาย บริการ และอะไหล่ ในปี 

2548 เรายงัเป็น “ศูนยบ์ริการตน้แบบของอาเซียน” ไดรั้บคดัเลือกจากบริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศ

ไทย จ ากดั ให้เป็นตน้แบบโครงการ Fix it Right หรือการปฏิบติัการซ่อมเสร็จภายในคร้ังเดียว เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพการวิเคราะห์งานซ่อมและแกไ้ขไดอ้ย่างรวดเร็วและถูกตอ้งภายในคร้ังเดียว โครงการน้ี

ประสบความส าเร็จเป็นอย่างมาก ท าให้มีผูแ้ทนจ าหน่ายทั้งในและต่างประเทศจ านวนมากให้ความ

สนใจมาศึกษาโครงการความเป็นตน้แบบของ เค.มอเตอร์ส ยงัครอบคลุมในเร่ืองความคิดสร้างสรรค์ 

เราน าเสนอความคิดใหม่ๆ เพื่อยกระดบัการท างานให้ดีข้ึน การันตีด้วยรางวลัชนะเลิศในกิจกรรม 

KAIZEN ท่ีจดัข้ึนโดย บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั ดา้นอะไหล่ 3 ปีซ้อน ชนะเลิศดา้น

บริการ 2 ปีซอ้นและชนะเลิศผลงาน KAIZEN ดีเด่นจากการแข่งขนัระดบัประเทศ 

 “เค. มอเตอร์ส” เป็นท่ีรู้จกักนัดีในฐานะผูจ้ดัจ  าหน่ายรถยนต์และศูนยบ์ริการโตโยตา้อนัดบั

หน่ึงของประเทศ และยงัถือไดว้า่มีส่วนร่วมในการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ ผูใ้ชร้ถยนตโ์ตโยตา้

มาแลว้อยา่งมากมาย โดย เค.มอเตอร์ส เร่ิมตน้จากความพยายามตลอดจนความมุมานะ อุตสาหะท่ีแน่ว

แน่ จึงสามารถผลกัดนัตวัเองใหข้ึ้นมาถึงจุดท่ีสูงสุดไดใ้นวนัน้ี และเกิดเป็นผลลพัธ์แห่งความส าเร็จท่ีน่า

ภาคภูมิใจ จนท าใหแ้บรนด ์เค.มอเตอร์ กลายเป็นสินทรัพยท่ี์มีคุณค่า 
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ประวตัิของ เค.มอเตอร์ส 

 ช่วงเวลาแห่งการเร่ิมตน้ของ เค.มอเตอร์ส นั้น คือ ปี 2520 ซ่ึง เร่ิมตน้ด้วยคุณ วิเชียร สมภพ

รุ่งโรจน์ เร่ิมตน้ดว้ยการประกอบธุรกิจเยบ็ผา้คลุมหลงัคารถบรรทุก พร้อมกบัประกอบธุรกิจซ้ือขาย

แลกเปล่ียนรถมือสอง จนกระทัง่ไดมี้โอกาสขยบัขยายธุรกิจเป็นผูจ้ดัจ  าหน่ายโตโยตา้อยา่งเป็นทางการ  

ในนามบริษทั โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส ผูจ้ดัจ  าหน่ายโตโยตา้ จ  ากดั รวมไปถึงการขายอะไหล่ และบริการ

ดูแลหลงัการขายให้แก่ลูกคา้ดว้ยพนกังาน 7  คน และในขณะนั้นตอ้งเผชิญกบัคู่แข่งทีอยู่ในตลาดมา

นานกวา่เรา มากกวา่ 10   ราย โดยแรกเร่ิมบริษทัตั้งอยูป่ากซอยสุขมุวทิ 15  

 ในปี 2521 - 2526 นับว่าเป็นจุดเปล่ียนของบริษทั ซ่ึง เค.มอเตอร์ส สามารถสร้างยอดขาย

รถยนตเ์พิ่มข้ึนอยา่งต่อเองจนไดรั้บความไวว้างใจจาก บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั ซ่ึง

ในช่วงระยะเวลา 4 – 5 ปี ทางบริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย ไดท้  าการเปิดโอกาสให้ท าการขาย

รถยนต ์2   รุ่น ไดแ้ก่  โคโรน่า และ โคโรล่า ซ่ึงนบัวา่เป็นจุดเปล่ียนท่ีส าคญัของการขยายธุรกิจ 

 ในปี 2527 ปีแห่งการเติบโตของ เค.มอเตอร์ส เน่ืองดว้ย ทางบริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศ

ไทย จ ากดั เร่ิมมีนโยบายเปิดเสรีการขายในประเทศไทย จึงท าให้ เค.มอเตอร์ส ขายรถยนตโ์ตโยตา้ได้

ทุกรุ่นทุกแบบ ส่งผลให้ยอดขายรถยนตข์อง เค.มอเตอร์ส เติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง มีฐานลูกคา้เพิ่มมาก

ข้ึนจากการเปล่ียน แปลงน้ีเอง เค.มอเตอร์ส จึงเร่ิมมีการขยายสาขา เพื่อให้การบริการลูกคา้เป็นไปอยา่ง

ทัว่ถึง โดยสาขาแรกท่ีเปิดคือ สาขาตรอกจนัทน์ เปิดท าการเม่ือวนัท่ี 9 เมษายน พ.ศ. 2527 โดยท่ีบริษทั

ส านกังานจดัตั้งอยูท่ี่ ปากซอยสุขมุวทิ 15  

 กา้วแรกของท าเนียบแชมป์ (The First Step to The Victory) เกิดข้ึนในปี 2528 โดย เค.มอเตอร์ส 

ส่งตวัแทนพนกังานเขา้ร่วมการแข่งขนัทกัษะการขายและการบริการโตโยตา้ (Toyota Dealer Sale and 

Customer Service Skill Contest) ซ่ึงจดัตั้งโดยบริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ไทยแลนด์ จ  ากดั และในคร้ังน้ี 

ท าให ้เค.มอเตอร์สควา้รางวลัชนะเลิศจากการแข่งขนั ประเภทช่างเทคนิคไดเ้ป็นผลส าเร็จ 

 ช่วงเวลาแห่งการสยายปีกธุรกิจ (Spread The Wings and Fly High) เกิดข้ึนในช่วงปี 2532 – 

2535  เค.มอเตอร์สได้ด าเนินการขยายโชวรู์มและศูนยบ์ริการเพิ่มข้ึนในทุกๆ ปีอย่างต่อเน่ือง ได้แก่ 

สาขาพระราม 3  สาขาเอกชยั สาขาบางจาก และสาขาเจริญนคร 
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 ในปี 2536 เรียกวา่เป็นช่วงเวลาของ เค.มอเตอร์ส ไดส้ร้างความส าเร็จคร้ังยิ่งใหญ่เกิดข้ึน โดย 

เค.มอเตอร์ส ส่งพนกังานช่างเทคนิคเขา้ร่วมแข่งขนัในรายการ Asian Technician’s Skill Grand Prix ซ่ึง

จดัข้ึนท่ีประเทศไทยและไดรั้บรางวลัชนะเลิศช่างเทคนิคระดบัอาเซียนมาครองเป็นคร้ังแรก นากจาก

สร้างความภาคภูมิใจใหแ้ก่เค.มอเตอร์ส แลว้ยงันบัวา่เป็นการสร้างช่ือเสียงใหแ้ก่ประเทศอีกดว้ย 

 ในปีแห่งการเป็นผูน้ า (Year Of Leadership) นบัวา่เป็นความส าเร็จของ เค.มอเตอร์ส ท่ีสามาร า

สร้างสถิติหนา้ใหม่ให้แก่วงการรถยนต์ในประเทศไทย ในฐานะของผูจ้ดัจ  าหน่ายรายแรกท่ีมียอดขาย

มากกว่า 10,000 คนัต่อปี ท าให้ เค.มอเตอร์สได้รับรางวลัเกียรติยศ 10,000 club จากบริษทัโตโยตา้ 

มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั โดย Mr. Takuma Sato ประธารบริหารงานในขณะนั้น เป็นผูม้อบรางวบัอนั

ทรงเกียรติใหก้บัผูบ้ริหารของ เค.มอเตอร์ส 

 ในช่วงระหว่างปี   2538 – 2539 เค.มอเตอร์สได้ท าการยา้ยบา้นใหม่ ซ่ึงยา้ยส านกังานใหญ่ท่ี

ตั้งอยู่ปากซอยสุขุมวิท 15 มาตั้งอยู่ท่ีปากซอยสุขุมวิท 43   เพื่อรองรับการขยายธุรกิจท่ีเติบโตอย่าง

ต่อเน่ือง 

 กว่าจะประสบความส าเร็จได ้ทุกคน ทุกธุรกิจจะตอ้งผ่านช่วงวิกฤตการณ์ได้เหมือนเช่น เค.

มอเตอร์ส ในปี  2540 – 2530 ซ่ึงบริษทัไดพ้บเจอกบัวิกฤตการณ์ตม้ย  ากุง้ (Tom Yum Kung Crisis) ท า

ให้ยอดขายรถยนต์ลดลงกว่า 80 % และมีรถยนต์คา้งอยู่ในสต็อกมากถึง 2,000 คนั การบริการด้าน

การเงินเป็นไปดว้ยความยากล าบาก รายไดห้ลกัของบริษทัไดม้ากจากการให้บริการหลงัการขายเป็น

ส่วนใหญ่ แต่ดว้ยความช่วยเหลือทางดา้นการเงินจาก บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย และความ

ร่วมมือร่วมใจของพนกังาน ท าให ้เค.มอเตอร์ส สามารถผา่นวกิฤตในคร้ังนั้นมาได ้

 ในปีถดัมา 2548 – 2549 เค.มอเตอร์ส สาขาสุขาภิบาล1 ไดรั้บการคดัเลือกจาก บริษทั โตโยตา้ 

มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั ให้เป็นตน้แบบโครงการ Fix it Right หรือการปฏิบติังานซ่อมเสร็จภายใน

คร้ังเดียว ถือเป็นโครงการท่ีริเร่ิมเพื่อสร้างประสิทธิภาพการวิเคราะห์ให้ตรงตามสาเหตุของปัญหาท่ี

แทจ้ริง และแกไ้ขไดอ้ย่างรวดเร็ว ถูกตอ้งในคร้ังแรกคร้ังเดียว ซ่ึงโครงการ Fix it Right น้ี ไดป้ระสบ

ความส าเร็จเป็นอย่างมาก ท าให้ เค.มอเตอร์ส เป็นท่ีรู้จกัมากข้ึนในระดบัประเทศ จากการท่ีมีผูแ้ทนจ า

น่ายรถยนตโ์ตโยตา้ทั้งในและต่างประเทศใหส้นใจศึกษาโครงการ 

 ในปี 2549 – 2551 เค.มอเตอร์ส ไดรั้บรางวลัชนะเลิศในกิจกรรม KAISEN   ดา้นอะไหล่ 3   ปี

ซ้อน และรางวลัชนะเลิศดา้นบริการ 2 ปีซ้อน โดยกิจรรม  KAISEN เป็นการแข่งขนั Idea Contest ท่ีให้
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พนกังานน าเสนอความคิดใหม่ๆ ในการปรับปรุงการท างานให้มีประสิทธิภาพ ซ่ึงบริษทัไดน้ าแนวคิด

ของผูท่ี้ไดรั้บรางวลัมาปฏิบติัจริงในองค์กร ท าให้บริษทัสามารถพฒันามาตรฐานของการท างานให้ดี

ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

 จากอดีตถึงปัจจุบนั เค.มอเตอร์ส มียอดขายรถยนต์และยอดรถน าเขา้ศูนยบ์ริการเพิ่มข้ึนอย่าง

ต่อเน่ือง ดว้ยสาขาท่ีกระจายอยู่ทัว่กรุงเทพฯ และปริมณฑล และไดรั้บการยอมรับให้เป็นผูน้ าในการ

ให้บริการแบบครบวงจร ทั้งการขายและการให้บริการหลงัการขายท่ีดีเยีย่ม จากทีมงานมืออาชีพท่ีผา่น

การฝึกฝนตามหลกัมาตรฐานสากล ซ่ึงสามารถการันตีไดด้ว้ยรางวลัชนะเลิศจากการแข่งขนัทกัษะการ

ขายและการบริการลูกคา้โตโยตา้ มากกวา่ 15 สมยั และวนัน้ีเรายงัคงกา้วต่อไปอยา่งไม่หยุดย ั้งดว้ยพลงั

สร้างสรรค์อนัเต็มเป่ียม เพื่อขบัเคล่ือนธุรกิจของให้ไปถึงยงัจุดหมายท่ีทุกคนพงพอใจ เพราะเราก าลงั

กา้วไปดว้ยกนั เพื่อวนัท่ีดีกวา่ 

 

ส่วนที ่5  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 ภาคภูมิ บุญประเสริฐ (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

คาร์แคร์ครบวงจรของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่าปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการนั้นมีผลต่อการตดัสินใจเลือกในบริการ ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั โดยเรียงล าดบัปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการจากมากไปนอ้ย คือ ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้งและความสะดวกสบาย (Place) 

ปัจจยัดา้นบุคลากรและมาตรฐานการให้บริการ (People) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

และ ปัจจยัด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ(Physicals) และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

(Process) อาทิเช่น การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เสร็จตามเวลานดัหมาย และดา้นช่องทางการช าระเงิน  

 รุจิพจน์ อนิทร์สุวรรณ (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนย์

ออกก าลงักาย อนนัตไ์ลน์ ฟิตเนส ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

พฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) ลกัษณะ

ทางกายภาพ (Physicals) และกระบวนการ (Process) ส่งผลให้ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ

นั้นมีอิทธิต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ 

 นาตยา เจริญผล (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ี

พักของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในอ าเภอเกาะสมุย จังหวดัสุราษฎร์ธานี เปรียบเทียบระหว่าง
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นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค

ในการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติแตกต่างกนั และในส่วนของปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดนั้นพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ

ชาวต่างชาติ 

 ทพิชญาณ์ อคัรพงศ์โสภณ (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครพบวา่ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตรา

สินคา้และปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทย

พาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ในส่วนของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ

นั้น พบว่าปัจจยัดา้นการรับรู้และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

 สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล

การศึกษาพบว่าปัจจยัดา้นคุณภาพบริการประกอบดว้ย 5  ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ ดา้นการ

สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และพบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการเพียง 2 ดา้นท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
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บทที ่3 

วธีิการด าเนินวจัิย 

 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้  

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในระเบียบวิจยัการ

วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และการเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามโดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ

วจิยัตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 3.1. ประชากรและขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2 ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั 

 3.3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการวจิยั 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.1.1 ประชากร 

 ผูก้ารวจิยัคร้ังน้ีจะจดัท าโดยใชแ้บบสอบถาม  โดยจะท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งของ

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม โดยมีจ านวนประชากรท่ี

เข้าใช้บริการเม่ือปี 2017 จ านวน 9,852 คน ซ่ึงทางผูจ้ดัท าสนใจศึกษาศูนย์บริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  ส าหรับประชากรในงานวิจยัฉบับน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีเข้าใช้บริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 3.1.2 ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีได้ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอ.เตอร์ส สาขาเพชรเกษม จากการค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชท้ฤษฏีของ 

ยามาเน่  (Taro Yamane)  เพื่อใชใ้นการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้งน้ี การเลือก

กลุ่มตวัอยา่งนั้นจะเลือกจาก ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอ.เตอร์ส สาขาเพชร

เกษม ภายใต้สมมติฐานท่ีก าหนดว่า ข้อมูลมีการกระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) ณ 
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ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และมีค่าความคาดเคล่ือนท่ีสามารถยอมรับได้ไม่เกินร้อยละ 5 โดย

พิจารณาไดจ้ากการค านวณ สูตร ดงัต่อไปน้ี 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
  

ก าหนดให้ n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  N คือ จ านวนของประชากรท่ีเขา้ใชบ้ริการของปี 2017 

  e คือ ค่าความคลาดเคล่ือน ณ ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 

 เม่ือท าการแทนค่าตวัแปรลงในสูตรของ Taro Yamane  จะไดผ้ลดงัน้ี 

  n =  
9,852

1+(9,852)(0.05)2 

   =    384.39   385 

 ผลจากการค านวณ จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง n = 384.39 คน ทางผูว้จิยัจึงใชข้นาดตวัอยา่งท่ี

ใช้ในการท าวิจยัคร้ังน้ีเท่ากับ 385 คน เพื่อป้องกนัความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามไม่

ถูกตอ้งจึงใชข้นาดตวัอยา่งในการท าวจิยัคร้ังน้ีเท่ากบั 400 คน 

 

3.2 ตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั 

 ในส่วนของตวัแปรท่ีใชใ้นงานวจิยั สามารถแบ่งไดเ้ป็นตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัน้ี 

 3.2.1 ตวัแปรอิสระ 

  3.2.1.1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7ps) ไดแ้ก่ 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

- ดา้นราคา (Price) 

- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

- ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

- ดา้นบุคคล (People) 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

- ดา้นกระบวนการ (Process) 

3.2.1.2 คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
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 - ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

 - ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

 - การตอบสนองของพนกังาน (Responsive) 

 - การเอาใจใส่ (Empathy) 

 - การบริการดว้ยใจ (Service Mind) 

3.2.2. ตวัแปรตาม 

 คือ การตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ซ่ึง

ประกอบไปดว้ย 

  - การบริการของพนกังาน 

  - ความพึงพอใจในการบริการ 

   - ความภกัดีต่อศูนยบ์ริการ 

 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ทางผูว้ิจยัไดท้  าการ

ตรวจสอบเคร่ืองมือการวจิยัดว้ย 2 วธีิ คือ 

 3.3.1. การหาค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม (IOC) จากผลทดสอบพบว่า ค่าความ

เท่ียงตรงของแบบสอบถาม มีค่าเท่ากบั 0.85 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.5 แบบสอบชุดน้ีจึงสามารถใชใ้นการ

วจิยัได ้

 3.3.2. การทดสอบความเช่ือมั่นด้วย Cronbach’s Alpha จากผลทดสอบพบว่า ค่าความ

เช่ือมัน่ของแบบสอบถามชุดน้ี มีค่า Cronbach เท่ากบั 0.955 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.7 นบัว่าเป็นค่าท่ีอยู่

ในระดบัสูง แบบสอบถามชุดน้ีจึงสามารถใชใ้นการวจิยัได ้

 การเก็บข้อมูลนั้นจะอยู่ในรูปแบบของงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซ่ึง

รายละเอียดในแบบสอบถามนั้นจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 1 คือ แบบสอบถามเก่ียวกบั

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา 

(Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด(Promotion) ปัจจยั

ด้านบุคลากร (People) ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical) และ ปัจจยัด้านกระบวนการ
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ใหบ้ริการ (Process) ซ่ึงค าถามนั้นจะมีรูปแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) จะมีการแบ่งระดบั

ความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ 1 ถึง 5 โดยเรียงจากนอ้ยไปมาก (Likert  Scale)  

 ส่วนท่ี 2 คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ แบบสอบถามในส่วนน้ีจะเป็น

รูปแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) จะมีการแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ 1 ถึง 

5 โดยเรียงจากนอ้ยไปมาก (Likert  Scale) 

 ส่วนท่ี 3 คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.

มอเตอร์ สาขาเพชรเกษม แบบสอบถามในส่วนน้ีจะเป็นรูปแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) 

จะมีการแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั คือ 1 ถึง 5 โดยเรียงจากนอ้ยไปมาก (Likert  Scale 

) ดงัตารางต่อไปน้ี  

 - เกณฑใ์นการก าหนดระดบัคะแนนเก่ียวกบัความส าคญัในการตอบแบบสอบถาม 

  (ตาราง 3.1) 

ระดบัความความส าคญั ระดบัคะแนน 

มากท่ีสุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 4 

นอ้ย 3 

นอ้ยท่ีสุด 1 

 

 ในส่วนของการประเมินนั้น ผูว้ิจยัใช้หลกัการแบ่งช่วงแบบอตัราภาคชั้น (Class Interval) 

โดยคะแนนสูงท่ีสุดคือ 5 คะแนน และคะแนนต ่าท่ีสุดคือ 1 ทั้งน้ีการหาค่าพิสัยก่ึงกลาง สามารถท า

ได้จากสูตรการค านวณช่วงความกวา้งของอตัราภาคชั้น (ชนินาถ สงวนวงศ์วิจิตร, 2552) ซ่ึงมี

รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

  ความกวา้งของอตัราภาคชั้น  =  
ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด−ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

      = 
5−1

5
 

      =  0.8 
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 ดงันั้น ช่วงความกวา้งของแต่ละระดบัคะแนน จะมีค่าเท่ากบั 0.8 โดยสามารถแปลค่าเฉล่ีย

เป็นความหมายไดด้งัตารางต่อไปน้ี 

 - เกณฑใ์นการแปลผลของค่าเฉล่ียของคะแนนในระดบัต่างๆ (ตาราง 3.2) 

ระดบัความส าคญั ระดบัคะแนน 

มากท่ีสุด 4.21 – 5.00 

มาก 3.41 – 4.20 

ปานกลาง 2.61 – 3.40 

นอ้ย 1.81 – 2.60 

นอ้ยท่ีสุด 1.00 – 1.80 

 

 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ปัจจยัต่างๆมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมในระดบัมากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ปัจจยัต่างๆมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมในระดบัมาก 

 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ปัจจยัต่างๆมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมในระดบัปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ีย 1.81 –2.60 หมายถึง ปัจจยัต่างๆมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมบริการในระดบันอ้ย 

 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ปัจจยัต่างๆมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 งานวจิยัฉบบัน้ีจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล ดงัน้ี 

 3.3.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจาก 

  การส ารวจ โดยการออกแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลภาคสนาม 

เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม เก่ียวกบั

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 3.3.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีใชป้ระกอบการวจิยั 

  เอกสารรายงานการวิจัยและวิทยานิพนธ์ท่ีเก่ียวข้อง ท่ีสามารถค้นความจาก

ห้องสมุดของมหาวิทยาลยัสยาม รวมทั้งการคน้หาขอ้มูลผา่นอินเตอร์เน็ต เพื่อรวบรวมขอ้มูลสรุป

ผลการวจิยั 

 การจดัเก็บข้อมูลในงานวิจยัคร้ังน้ี เม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้วได้ตรวจสอบ

แบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมา ผูท้  าการวจิยัไดด้ าเนินการดงัน้ี 

 1. การตรวจสอบข้อมูล  (Ending) เป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

(Completion) ความถูกตอ้ง (Accuracy) ของค าตอบในแบบสอบถาม 

 2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาท าการลงรหัสของข้อมูลท่ีเก็บ

รวบรวมมาไดใ้หเ้ป็นตวัเลขท่ีสามารถน าไปลงเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อเตรียมการประมวลผลขอ้มูล 

 3. การประมวลผลข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม SPSS เพื่อท าการ

วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยค่าความเช่ือมัน่ในระดับร้อยละ 95 เป็นเกณฑ์ในการยอมรับหรือ

ปฏิเสธสมมติฐานในการวจิยั 
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3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการวจิยั 

 ในส่วนของการวเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล จะด าเนินการหลงัจากการเก็บแบบสอบถามได้

ตามจ านวนท่ีต้องการแล้ว ผู ้วิจ ัยท าการตรวจสอบความครบถ้วนของค าถาม แล้วจึงท าการ

ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปดว้ยวิธีการทางสถิติ การวิเคราะห์สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 

ส่วน ดงัน้ี  

 3.5.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

  1. ใชเ้พื่อบรรยายเก่ียวกบัการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขา

เพชรเกษม โดยจะท าการน าเสนอในรูปแบบของค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าร้อยละ (Percentage) ใชว้เิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป 

𝑃 =
𝑓 𝑥 100

𝑁
 

โดยท่ี  P = ค่าร้อยละ 

 F = ความถ่ีท่ีตอ้งการเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นร้อยละ 

 N =   จ  านวนความถ่ีทั้งหมด 

ค่าเฉล่ีย (Mean) (วิภาวรรณ มโรปราโมทย,์ 2556) 

�̅� =  
∑ 𝑥

𝑁
 

 โดยท่ี  �̅�  =  ค่าเฉล่ีย 

  ∑ 𝑥 = ผลรวมของคะแนนทั้งหมดของกลุ่ม 

  N = จ านวนคะแนนในกลุ่ม 
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ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (วภิาวรรณ มโรปราโมทย,์ 2556) 

𝑆. 𝐷. =  
√∑(𝑥 −   �̅�2)

𝑁 − 1
 

 โดยท่ี S.D.  = ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  ∑ 𝑥2  = ผลรวมคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

  (∑ 𝑥)2 = ผลรวมคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 

  N  = จ านวนขอ้มูลทั้งหมด 

 

 

 3.5.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 

  เป็นการวเิคราะห์การเปรียบเทียบ และวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัตวัแปรท่ีศึกษา ซ่ึงเป็นการศึกษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อ

ช่วยในการทดสอบความสัมพนัธ์ของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์ผลทางสถิติ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis - MRA) 

โดยใชว้ิธี Stepwise ซ่ึงเป็นวิธีท่ีมีความเหมาะสมในการพิจารณาคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์ท่ีดีท่ีสุด

และได้โมเดลท่ีประหยดัท่ีสุด และเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อศึกษาอิทธิพลของตวัแปรอิสระ

(Independent Variable)  ท่ีมีต่อตัวแปรตาม (Dependent Variable) เป็นสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ

สมมติฐานโดยเม่ือทราบค่าตวัแปรหน่ึงก็จะสามารถท าตวัแปรหน่ึงได ้โดยเขียนอยูใ่นรูปสมการเชิง

เส้นตรงรูปแบบคะแนนดิบไดด้งัน้ี (วภิาวรรณ มโรปราโมทย,์ 2556) 

�̂� =  𝑏0 +  𝑏1𝑥1 +  𝑏2𝑥2 +  𝑏3𝑥3 + ⋯ + 𝑏𝑛𝑥𝑛 
 เม่ือ  �̂�  คือ สมการพยากรณ์การถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 

  𝑥1, … 𝑥𝑛  คือ ตวัแปรอิสระท่ี 1,2,3, … จนถึงตวัแปรท่ี n 

  𝑏0   คือ ค่าคงท่ีสมการ 

  𝑏1, … , 𝑏𝑛  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตวัแปรอิสระ 

         ท่ี 1,2,3,... จนถึงตวัแปรท่ี n 

  n   คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 
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 ตารางท่ี 3.3: การวิเคราะห์ความแปรปรวนของการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

ท่ีมา : กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2551). การวเิคราะห์ขอ้มูลหลายตวัแปร (พิมพค์ร้ังท่ี 3). กรุงเทพฯ :  

 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

เม่ือ k คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 

 n  คือ จ านวนตวัอยา่ง 

 SST (Sum Square of Total)  

  คือ  ค่าความแปรปรวนทั้งหมดของ 𝑌 =  ∑ (𝑌𝑖 − �̂�)𝑛
𝑛−1

2
 

 SSR (Sum Square of Error / Sum Square of Residual) 

  คือ ค่าความแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอิทธิพลอ่ืนๆ = ∑ (𝑌𝑖 − �̅�)𝑛
𝑛−1

2
 

 MSR (Mean Square of Regression) 

  คือ ค่าเฉล่ียความแปรปรวนของ Y เน่ืองจากอิทธิพลอ่ืน 

 F  คือ ค่าสถิติทดสอบท่ีพิจารณามีการแจกแจงแบบ F (F-distribution) 

       จากการปฏิเสธ H0 เม่ือค่า F ท่ีค  านวณไดค้่ามากกวา่ 𝐹1−∝,𝑘,𝑛−𝑘−1 

แหล่งความแปรปรวน 
(Source of Variance) 

องศาอิสระ 
(df) 

ผลบวกก าลงัสอง 
(Sum Square: SS) 

ผลบวกก าลงัสองเฉล่ีย 
(Mean Square: MS) 

F - Statistic 

การถดถอย 
(Regression) 

K SSR MSR = 
𝑆𝑆𝑅

𝑘
 

F = 
𝑀𝑆𝑅

𝑀𝑆𝐸
 ความคลาดเคล่ือน 

(Error / Residual) 
n-k-1 SSE MSE = 

𝑆𝑆𝐸

𝑛−𝑘−1
 

ผลรวม (Total) n-1 SST  
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บทที ่4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

งานวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อท าการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

(7Ps) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม โดย

ในส่วนของบทท่ี4 ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลดิบท่ีได้รับมาจากแบบสอบถาม ไปท าการประมวลผลผ่าน

โปรแกรมทางสถิติ จากนั้นจึงท าการวิเคราะห์ค่าทางสถิติ ซ่ึงอา้งอิงจากวตัถุประสงค์ของงานวิจยั 

ทั้งน้ี ผลการวจิยัจะถูกแบ่งวเิคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 

ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  

ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.

มอเตอร์ส 

ส่วนท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ส่วนท่ี 6 ผลการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

 เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมาย การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 

และการส่ือความหมายของขอ้มูล ผูศึ้กษาได้ก าหนดความหมายของสัญลกัษณ์ในการวิเคราะห์

ขอ้มูล ดงัน้ี 

 �̅�    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

 S.D.   แทน  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t  แทน  ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบ t-test (Independent t-test) 

 F  แทน  ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบ F-test 

 SS  แทน ค่าผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 

 MS   แทน  ค่าเฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 



43 
 

 

 Df   แทน  ชั้นของความเป็นอิสระ 

 b  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

 𝑆𝐸b  แทน  ค่าประมาณของค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน ของสัมประสิทธ์ิ 

    การถดถอย ส าหรับแต่ละตวัแปร 

 Beta   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยในรูปของคะแนนมาตรฐาน 

 R  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพนัธ์พหุคูณ คือค่าท่ีแสดงถึง ระดบั 

    ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มตวัแปรอิสระทั้งหมด 

 𝑅2   แทน ค่าท่ีแสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั้งหมด ท่ีมีต่อตวัแปรตาม 

 𝐴𝑑𝑗𝑢𝑠𝑡𝑒𝑑 𝑅2  แทน  ค่า 𝑅2  ท่ีปรับแกแ้ลว้ 

 𝑆𝐸e  แทน ค่าแสดงระดบัความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการใชต้วัแปรอิสระ 

    ทั้งหมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม 
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ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 

 ในส่วนน้ีจะเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบั ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถิติท่ีน ามาใช้ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ(Percentage) ผล

ดงักล่าวในตาราง และค าอธิบายต่อไปน้ี 

ตาราง 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มา 

       ใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
เพศชาย 226 56.50 
เพศหญิง 174 43.50 
รวม 400 100.00 

 

จากตาราง 4.1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อย

ละ 56.50 และเป็นเพศหญิง จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 43.50 

 

ตาราง 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มา 

     ใชบ้ริการ ศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 25 ปี 41 10.30 
20 – 40 ปี 197 49.30 
41 – 60 ปี 116 29.00 

มากกวา่ 60 ปี 46 11.50 
รวม 400 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 20-40 ปี จ  านวน 197 

คน คิดเป็นร้อยละ 49.30 รองลงมา คือ ช่วงอาย ุ 41-61 ปี จ  านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 ช่วง

อายุ มากกวา่ 60 ปี จ  านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ  11.50  และนอ้ยท่ีสุดจะเป็นช่วงอายุต  ่ากวา่ 25 ปี 

จ  านวน 41 คน ร้อยละ 10.30 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มา 

      ใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัศึกษา 32 8.00 

เจา้ของธุรกิจ / อาชีพอิสระ 63 15.80 
พนกังานบริษทัเอกชน 219 54.80 
รัฐวสิาหกิจ / ขา้ราชการ 77 19.30 

อ่ืนๆ 9 2.30 
รวม 400 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 

219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.80 รองลงมา คือ อาชีพ รัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อย

ละ 19.30 เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 15.80 นกัศึกษา จ านวน 32 คน 

คิดเป็นร้อยละ 8.00 และนอ้ยท่ีสุดเป็นอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 9 คน ร้อยละ 2.30 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของลกัษณะทางปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มา 

          ใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม จ าแนกตามรายได ้

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 142 35.50 
20,001 – 30,000 บาท 115 28.70 
30,001 – 40,000 บาท 84 21.00 
มากกวา่ 40,000  บาท 59 14.80 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ในช่วงน้อยกว่า 20,000 

บาท จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.50  รองลงมา คือ รายไดช่้วง 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 

115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.70  รายไดช่้วง 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 

และนอ้ยท่ีสุดจะเป็นช่วงรายไดม้ากกวา่ 40,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80 
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ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  

 ในส่วนน้ีจะเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบั ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผูต้อบ

แบบสอบถาม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product), ปัจจยัดา้นราคา (Price), ปัจจยัดา้นช่องทางการ

จดัจ าหน่าย (Place), ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion), ปัจจยัด้านบุคลากร (People), 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physicals) และปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) สถิติท่ี

น ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (�̅�) และ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดังกล่าวในตาราง และ

ค าอธิบายต่อไปน้ี 

ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

         ท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
ระดับความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 
1. มีการบริการครบถว้น 4.31 0.745 มากท่ีสุด 
2. การบริการมีมาตรฐาน 4.41 0.676 มากท่ีสุด 
3. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการ
บริการมี  
   คุณภาพดี 

4.27 0.692 มากท่ีสุด 

4. ระบบการใหบ้ริการท่ีมีความทนัสมยั 4.12 0.769 มาก 

เฉลีย่รวม 4.28 0.721 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (�̅� = 4.28)  เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบว่า ในดา้นการบริการมีมาตรฐานนั้นมีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (X̅ = 4.41) 

รองลงมา คือ ด้านการบริการครบถ้วน มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.31) ด้าน

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการมีคุณภาพดี มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� =
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4.27)  และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นระบบการให้บริการท่ีมีความทนัสมยั ซ่ึงอยู่ในระดบั

ความพึงพอใจในระดบัมาก (�̅� = 4.12) 

 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นราคาท่ี 

       มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
ระดับความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ปัจจยัดา้นราคา (Price) 
1. ค่าบริการเหมาะสมกบัคุณภาพการ
บริการ 

3.80 0.867 มาก 

2. มีการใหบ้ริการผอ่นช าระค่าสินคา้ 
   และบริการ 

3.88 0.821 มาก 

เฉลีย่รวม 3.84 0.844 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.84) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ในด้านการให้บริการผ่อนช าระค่าสินคา้และบริการนั้นมีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดบัมาก 

(�̅� = 3.88) รองลงมา คือ ด้านค่าบริการเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัมาก (�̅� = 3.80)  
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นช่อง 

       ทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

         สาขาเพชรเกษม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
1. ศูนยบ์ริการตั้งอยูใ่นท าเลท่ีตั้งดี 
   เดินทางสะดวก สังเกตง่าย เขา้ถึงได้
ง่าย 

4.35 0.852 มากท่ีสุด 

2. การเปิดใหบ้ริการในเวลาท่ีตรงตาม
ความ 
   ตอ้งการของลูกคา้ 

4.44 0.763 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.40 0.808 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.7 พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.40) เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบว่า ในด้านของการเปิดให้บริการในเวลาท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้นั้นมีความพอใจ

สูงสุดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.44) รองลงมา คือ ศูนยบ์ริการตั้งอยู่ในท าเลท่ีตั้งดี เดินทาง

สะดวก สังเกตง่าย เขา้ถึงไดง่้าย มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.35) 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการ 

      ส่งเสริมทางการตลาดท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส  

        สาขาเพชรเกษม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
1.  มีโปรโมชัน่ท่ีหลากหลาย เช่น การให้ 
    ส่วนลด การสะสมแตม้ 

4.24 0.731 มากท่ีสุด 

2. มีการจดัโปรโมชัน่อยา่งสม ่าเสมอ 4.17 0.769 มาก 
เฉลีย่รวม 4.21 0.750 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม  โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.21) เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบวา่ ในดา้นของโปรโมชัน่ท่ีหลากหลาย เช่น การให้ส่วนลด การสะสมแตม้นั้น มีความพึงพอใจ

สูงสุดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.24) รองลงมา คือ ดา้นการมีการจดัโปรโมชัน่อยา่งสม ่าเสมอ มี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  (�̅� = 4.17)  
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นบุคลากร 

               ท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ปัจจยัดา้นบุคคลากร (People) 
1. พนกังานมีประสบการณ์ ความรู้  
    ความช านาญในการบริการ 

4.34 0.611 มากท่ีสุด 

2. พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการ
ใหบ้ริการ 

4.53 0.608 มากท่ีสุด 

3. พนกังานมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม ถ่อม
ตน 
   มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

4.32 0.676 มากท่ีสุด 

4. พนกังานแสดงถึงความเอาใจใส่  
   ยนิดีใหข้อ้มูลและใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

4.39 0.695 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.40 0.648 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X̅ = 4.40) เม่ือพิจารณารายดา้น

พบวา่ ในดา้นของพนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการนั้น มีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด (X̅ = 4.53) รองลงมา คือ ด้านพนักงานแสดงถึงความเอาใจใส่ ยินดีให้ข้อมูลและ

ให้บริการเป็นอย่างดี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.39)  ด้านพนักงานมี

ประสบการณ์ ความรู้ ความช านาญในการบริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X̅ = 4.32)

และ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ พนกังานมีความสุภาพ อ่อนนอ้ม ถ่อมตน มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ซ่ึง

อยูใ่นระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.32) 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะ

        ทางกายภาพท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส  

          สาขาเพชรเกษม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physicals) 
1. ศูนยบ์ริการมีความสะอาด 3.94 0.810 มาก 
2. ทรัพยสิ์นภายในรถมีความปลอดภยั 4.27 0.761 มากท่ีสุด 
3. มีสถานท่ีรองรับสะดวกสบายระหวา่ง 
   รอใชบ้ริการ และมีส่ิงอ านวยความ
สะดวก 
    ระหวา่งรอรับริการ 

3.91 0.949 มาก 

เฉลีย่รวม 4.04 0.840 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 4.04) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

ด้านทรัพยสิ์นภายในรถมีความปลอดภยันั้น มีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� =

4.27) รองลงมา คือ ดา้นศูนยบ์ริการมีความสะอาด มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.94) 

ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นศูนยบ์ริการมีสถานท่ีรองรับสะดวกสบายระหวา่งรอใชบ้ริการ และ

มีส่ิงอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับริการ ซ่ึงอยู่ในระดับความพึงพอใจในระดับมาก (�̅� =

3.91) 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้น 

        กระบวนการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

        สาขาเพชรเกษม 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) 
ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
1. การใหบ้ริการมีคุณภาพมาตรฐาน 4.37 0.673 มากท่ีสุด 
2. มีการบริการนดัหมายล่วงหนา้ 
   ก่อนเขา้รับบริการ 

4.32 0.691 มากท่ีสุด 

3. การใหบ้ริการตามคิว ก่อน – หลงั 4.26 0.743 มากท่ีสุด 
4. สามารถช าระค่าบริการไดห้ลายช่องทาง 4.15 0.810 มาก 

เฉลีย่รวม 4.28 0.729 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขา

เพชรเกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X̅ = 4.28 ) เม่ือพิจารณาราย

ดา้น พบวา่ ในดา้นของการให้บริการมีคุณภาพมาตรฐานนั้น มีความพึงพอใจสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุดท่ีสุด (X̅ = 4.37) รองลงมา คือ ด้านศูนยบ์ริการมีการบริการนัดหมายล่วงหน้าก่อนเขา้รับ

บริการ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.32)  ดา้นการใหบ้ริการตามคิว ก่อน – หลงั มี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.26) ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นการช าระค่าบริการ

ไดห้ลายช่องทาง ซ่ึงอยูใ่นระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก (�̅� = 4.15) 
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ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ในส่วนน้ีจะเป็นผลการศึกษาเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibles), ความน่าเช่ือถือ (Reliability), การตอบสนองของ

พนักงาน (Responsive), การเอาใจใส่ของพนักงาน (Empathy) และการบริการด้วยใจ (Service 

Mind) สถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (�̅�) และ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ผลดงักล่าวใน

ตาราง และค าอธิบายต่อไปน้ี 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัความเป็นรูปธรรม 

          ของการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส  

           สาขาเพชรเกษม 

คุณภาพการให้บริการ 
(Services Qualities) 

ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangibles) 
1. การแบ่งพื้นท่ีการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  
   และสะดวกต่อการติดต่อประสานงาน 

3.91 0.764 มาก 

2. บรรยากาศในศูนยบ์ริการสร้างความ 
    ประทบัใจ หรือสร้างความน่าสนใจ 

3.83 0.752 มาก 

3. มีป้ายแจง้เตือนส าหรับการเก็บส่ิงของ 
   มีค่าของลูกคา้อยา่งชดัเจน 

4.13 0.747 มาก 

เฉลีย่รวม 3.96 0.754 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขา

เพชรเกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  (�̅� = 3.96) เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบวา่ ดา้นการป้ายแจง้เตือนส าหรับการเก็บส่ิงของมีค่าของลูกคา้อย่างชดัเจนการท่ีนั้น มีความพึง

พอใจสูงสุดอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.96) รองลงมา คือ ดา้นการการแบ่งพื้นท่ีการให้บริการอยา่ง

เหมาะสม และสะดวกต่อการติดต่อประสานงาน มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.91) และ 



54 
 

 

ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ด้านบรรยากาศในศูนยบ์ริการสร้างความประทบัใจ หรือสร้างความ

น่าสนใจ ซ่ึงอยูใ่นระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก (�̅� = 3.83) 

ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัความน่าเช่ือถือใน

       การใหบ้ริการท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส  

       สาขาเพชรเกษม 

คุณภาพการให้บริการ 
(Services Qualities) 

ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1. ศูนยบ์ริการมีความน่าเช่ือถือในดา้นของ 
   การบริการ 

4.35 0.703 มากท่ีสุด 

2. พนกังานมีความรู้ ความสามารถ  
   ความแม่นย  า ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

4.31 0.683 มากท่ีสุด 

3. การใหบ้ริการมีความรวดเร็วตามเวลาท่ี 
   นดัหมาย 

4.08 0.808 มาก 

เฉลีย่รวม 4.25 0.731 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขา

เพชรเกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X̅ = 4.25) เม่ือพิจารณาราย

ดา้น พบวา่ ดา้นศูนยบ์ริการมีความน่าเช่ือถือในดา้นของการบริการนั้น มีความพึงพอใจสูงสุดอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด (X̅ = 4.35) รองลงมา คือ ดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถ ความแม่นย  า ใน

การให้บริการแก่ลูกคา้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.31) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่า

ท่ีสุด คือ ด้านการให้บริการมีความรวดเร็วตามเวลาท่ีนัดหมาย ซ่ึงอยู่ในระดบัความพึงพอใจใน

ระดบัมาก (�̅� = 4.08) 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการตอบสนองของ

        พนกังานท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

คุณภาพการให้บริการ 
(Services Qualities) 

ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
การตอบสนองของพนกังาน (Responsive) 
1. มีการกล่าวทกัทาย ตอ้นรับอยา่งสม ่าเสมอ 4.45 0.695 มากท่ีสุด 
2. พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการตอบ 
    ขอ้สงสัยของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.32 0.672 มากท่ีสุด 

3. มีการอธิบายขั้นตอนการรับบริการอยา่งชดัเจน 4.34 0.726 มากท่ีสุด 
4. พนกังานมีการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 4.28 0.795 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.35 0.722 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขา

เพชรเกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (X̅ = 4.35) เม่ือพิจารณาราย

ดา้น พบว่า ดา้นมีการกล่าวทกัทาย ตอ้นรับอย่างสม ่าเสมอ มีความพึงพอใจสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด (�̅� = 4.45) รองลงมา คือ ดา้นการอธิบายขั้นตอนการรับบริการอยา่งชดัเจน มีความพึงพอใจ

อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.34) ดา้นพนกังานมีความรู้ ความสามารถในการตอบขอ้สงสัยของ

ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.32) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 

คือ ดา้นพนกังานมีการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงอยู่ในระดบัความพึงพอใจในระดบั

มากท่ีสุด (�̅� = 4.28) 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการเอาใจใส่ของ

        พนกังานท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

คุณภาพการให้บริการ 
(Services Qualities) 

ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
การเอาใจใส่ของพนกังาน (Empathy) 
1. มีการกล่าวขอ้ควรระวงัในการน ารถเขา้ 
   ใชบ้ริการ 

4.27 0.758 มากท่ีสุด 

2. มีการเสนอโปรโมชัน่ / ส่วนลดใหแ้ก่ลูกคา้ 4.21 0.718 มากท่ีสุด 
เฉลีย่รวม 4.24 0.738 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขา

เพชรเกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (�̅� = 4.24) เม่ือพิจารณาราย

ดา้น พบวา่ ดา้นมีการกล่าวขอ้ควรระวงัในการน ารถเขา้ใชบ้ริการ มีความพึงพอใจสูงสุดอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด (�̅� = 4.27) รองลงมา คือ ดา้นการเสนอโปรโมชัน่ / ส่วนลดใหแ้ก่ลูกคา้ มีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.21)  
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการดว้ยใจ 

        ท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

คุณภาพการให้บริการ 
(Services Qualities) 

ระดับความพงึพอใจ 

�̅� S.D. ระดับ 
การบริการดว้ยใจ (Service Mind) 
1. พนกังานบริการมีความใส่ใจลูกคา้แต่ละคน 
   เป็นอยา่งดี 

4.33 0.732 มากท่ีสุด 

2. คุณสามารถรับรู้ไดถึ้งความจริงใจ 
   ความใส่ใจในการบริการเป็นอยา่งดี 

4.36 0.682 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.35 0.707 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้มาใช้บริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขา

เพชรเกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (�̅� = 4.35) เม่ือพิจารณาราย

ดา้น พบว่า ดา้นการรับรู้ไดถึ้งความจริงใจ ความใส่ใจในการบริการเป็นอย่างดี มีความพึงพอใจ

สูงสุดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.35) รองลงมา คือ ดา้นของพนกังานบริการมีความใส่ใจลูกคา้

แต่ละคนเป็นอยา่งดี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.33)  
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ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส  

  สาขาเพชรเกษม 

 ในส่วนน้ีจะเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับ การตดัสินใจใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์สของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติท่ีน ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (�̅�) และ ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ผลดงักล่าวในตาราง และค าอธิบายต่อไปน้ี 

ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการตดัสินใจใช ้   

        บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ระดับความความส าคัญ 

�̅� S.D. ระดับ 
การตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 
1. ท่านมีความพึงพอใจในภาพรวมของการบริการ 
   เป็นอยา่งมาก 

4.34 0.765 มากท่ีสุด 

2. หากมีโอกาสท่านจะกลบัมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
    โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส อยา่งแน่นอน 

4.37 0.703 มากท่ีสุด 

3. ท่านมีความรู้สึกท่ีดีต่อศูนยบ์ริการ 
   โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

4.34 0.738 มากท่ีสุด 

4. ท่านจะแนะน าคนรู้จกัใหม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 
    โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส อยา่งแน่นอน 

4.46 0.721 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.38 0.732 มากทีสุ่ด 
 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่าพบว่าในด้านการตัดสินใจใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษม โดยรวมพบวา่มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (�̅� = 4.38) เม่ือพิจารณารายดา้น 

พบว่า ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการจะแนะน าคนรู้จกัให้มาใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

อยา่งแน่นอน มีความพึงพอใจสูงสุดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.46) รองลงมา คือ หากมีโอกาส

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการจะกลบัมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส อยา่งแน่นอน มีความ

พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.37)  ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมของ



59 
 

 

การบริการเป็นอยา่งมากและมีความรู้สึกท่ีดีต่อศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส มีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 4.34)   

 

ส่วนท่ี 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่  1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis- MRA) 

โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบทัว่ไปของสมการพหุคูณเชิงเส้นทัว่ไป คือ 

𝑌 =  𝑏0 +  𝑏1𝑥1 +  𝑏2𝑥1 +  𝑏3𝑥3+ . . . + 𝑏𝑛𝑥𝑛 
 เม่ือ Y คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 

 𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, … , 𝑥𝑛  คือ ตวัแปรอิสระท่ี 1,2,3, … จนถึงตวัแปรท่ี n 

 𝑏0   คือ ค่าคงท่ีสมการ 

 𝑏1, 𝑏2, 𝑏3, … , 𝑏𝑛  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตวัแปรอิสระ 

          ท่ี 1,2,3,... จนถึงตวัแปรท่ี n 

 

  สูตร   :    𝑌 =  𝑏0 +  𝑏1𝑥1 +  𝑏2𝑥1 +  𝑏3𝑥3+ . . . + 𝑏𝑛𝑥𝑛 

 เม่ือ Y คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 

 𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, … , 𝑥𝑛  คือ ตวัแปรอิสระท่ี 1,2,3, … จนถึงตวัแปรท่ี n 

 𝑏0   คือ ค่าคงท่ีสมการ 

 𝑏1, 𝑏2, 𝑏3, … , 𝑏𝑛  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตวัแปรอิสระ 

          ท่ี 1,2,3,... จนถึงตวัแปรท่ี n 

 𝑥1   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ 

 𝑥2   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นราคา 

 𝑥3   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นช่องทางการ 

        จ  าหน่าย 
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 𝑥4   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

         ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 𝑥5   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นบุคลากร 

 𝑥6   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

        ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 𝑥7   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ  

        ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 𝑌1   คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิต่อการตดัสินใจ

        ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

  

สมมติฐาน 

 𝐇𝟎 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

         ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 𝐇𝟏 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการ 

          โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 

ตารางท่ี 4.18 ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปรโดยรวม

        ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

Model R R  Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 0.739a 0.546 0.537 0.44522 

a. Predictors: (Constant), มีบริการครบถว้น, การบริการมีมาตรฐาน, เคร่ืองมือและอุปกรณ์มี

คุณภาพดี, ระบบการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 
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ตารางท่ี 4.19 แสดงสมการถดถอยของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ 

        การตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี 0.068 0.208  0.328 0.743 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 0.168 0.056 0.155 2.998 0.003* 

2. ปัจจยัดา้นราคา (Price) 0.051 0.037 0.059 1.359 0.175 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Place) 

0.062 0.043 0.066 1.425 0.155 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

-0.018 0.040 -0.019 -0.450 0.653 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 0.338 0.059 0.266 5.703 0.000* 
6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
(Physicals) 

0.271 0.043 0.279 6.291 0.000* 

7. ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process) 

0.145 0.059 0.127 2.471 0.014* 

R = 0.739, 𝑅2 = 0.546, SSE = 77.702, F =67.240, Sig = 0.000* 

*ระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 

 

 



62 
 

 

 จากตารางท่ี 4.18 และ 4.19 พบว่า ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยโดยมีตวัแปรอิสระ

ทั้งหมด 7 ตวัแปร จะเห็นไดว้า่มีตวัแปรอิสระเพียง 4 ตวัแปร เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้

บริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม เน่ืองจาก Sig. มีค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05 ซ่ึงตวั

แปรทั้ง 4 ตวัแปร ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003* ซ่ึงมีค่านอ้ย

กวา่ค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05   

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physicals) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่า α = 0.05   

และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014* ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าค่า α = 

0.05   จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ

มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการศูนยบ์ริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  อย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.739 และ

สามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 54.60 สามารถน ามาแทนค่าในพยากรณ์ไดด้งัน้ี  

 

𝑌 =  0.068 +  0.168𝑥1 +  0.338𝑥5 + 0.271𝑥6 + 0.145𝑥7 
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 สมมติฐานที่   2  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis- MRA) 

โดยก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 รูปแบบทัว่ไปของสมการพหุคูณเชิงเส้นทัว่ไป คือ 

𝑌 =  𝑏0 +  𝑏1𝑥1 +  𝑏2𝑥1 +  𝑏3𝑥3+ . . . + 𝑏𝑛𝑥𝑛 
 เม่ือ Y คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 

 𝑥1, 𝑥2, 𝑥3, … , 𝑥𝑛  คือ ตวัแปรอิสระท่ี 1,2,3, … จนถึงตวัแปรท่ี n 

 𝑏0   คือ ค่าคงท่ีสมการ 

 𝑏1, 𝑏2, 𝑏3, … , 𝑏𝑛  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตวัแปรอิสระ 

          ท่ี 1,2,3,... จนถึงตวัแปรท่ี n 

 

  สูตร   :    𝑌 =  𝑏0 +  𝑏1𝑥1 +  𝑏2𝑥1 +  𝑏3𝑥3+ . . . + 𝑏𝑛𝑥𝑛 

 เม่ือ Y คือ สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส้นของตวัแปรตาม 

 x1, x2, x3, … , xn คือ ตวัแปรอิสระท่ี 1,2,3, … จนถึงตวัแปรท่ี n 

 b0   คือ ค่าคงท่ีสมการ 

 𝑏1, 𝑏2, 𝑏3, … , 𝑏𝑛  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณเชิงเส้นตวัแปรอิสระ 

          ท่ี 1,2,3,... จนถึงตวัแปรท่ี n 

 𝑥1   คือ ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangibles) 

 𝑥2   คือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

 𝑥3   คือ ปัจจยัดา้นการตอบสนองของพนกังาน (Responsive) 

 𝑥4   คือ ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่พนกังาน (Empathy) 

 𝑥5   คือ ปัจจยัดา้นการบริการดว้ยใจ (Service Mind) 

 𝑌1   คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีอิทธิต่อการตดัสินใจใช้

          บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 
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สมมติฐาน 

 H0 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

          โตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 H1 : ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้  

          เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 

ตารางท่ี 4.20 ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปรโดยรวม

        ของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

Model R R  Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 0.724a 0.524 0.518 0.45473 

a. Predictors: (Constant), ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ, ความน่าเช่ือถือ,  

    การตอบสนองของพนกังาน, การเอาใจใส่ของพนกังาน, การบริการดว้ยใจ 
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ตารางท่ี 4.21 แสดงสมการถดถอยของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่ี 

        ใชบ้ริการศูนยโ์ตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

ค่าคงท่ี 0.541 0.191  2.829 0.005 
1. ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการ 
   ใหบ้ริการ (Tangibles) 

0.145 0.046 0.136 3.153 0.002* 

2. ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 0.219 0.057 0.206 3.869 0.000* 
3. ปัจจยัดา้นการตอบสนองของพนกังาน  
   (Responsive) 

0.062 0.061 0.506 1.024 0.307 

4. ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่พนกังาน (Empathy) 0.187 0.049 0.187 3.832 0.000* 

5. ปัจจยัดา้นการบริการดว้ยใจ (Service Mind) 0.292 0.047 0.300 6.187 0.000* 
R = 0.724, 𝑅2 = 0.524, SSE = 81.472, F = 86.593, Sig = 0.000* 

* ระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.20 และ 4.21 พบว่า ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยโดยมีตวัแปรอิสระ

ทั้งหมด 5 ตวัแปร ซ่ึงมีตวัแปรอิสระ 4 ตวัแปร เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยโ์ต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม เน่ืองจากค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 ประกอบดว้ยตวัแปร 

ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibles) มีค่า Sig. = 0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α 

= 0.05 ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 ปัจจยั

ดา้นการเอาใจใส่พนกังาน (Empathy) มีค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นการ

บริการดว้ยใจ (Service Mind) มีค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 : ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้

บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
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มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.724 และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 

52.40 สามารถน ามาแทนค่าในพยากรณ์ไดด้งัน้ี  

 

𝑌 =  0.541 +  0.145𝑥1 +  0.219𝑥2 +  0.187𝑥4 +  0.292𝑥5 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจัิย การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

การศึกษาวจิยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

สาขาเพชรเกษม”  โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ี

ใชใ้นการศีกษา คือ ผูบ้ริโภคท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ผูว้จิยัไดข้นาด

ตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิค  านวณขนาดตวัอยา่ง จากทฤษฏีของ ยามาเน่  (Taro Yamane) เพื่อใช้

ในการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งไดอ้ยา่งเหมาะสม ทั้งน้ี การเลือกกลุ่มตวัอยา่งนั้นจะเลือกจาก ผูบ้ริโภคท่ีเขา้

ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอ.เตอร์ส สาขาเพชรเกษม ภายใตส้มมติฐานท่ีก าหนดวา่ ขอ้มูลมีการ

กระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95  และท าการแจกแบบสอบถาม

จ านวน 400 ชุด 

1. สรุปผลการศึกษาและผลการทดสอบสมมติฐาน 

การวจิยัคร้ังน้ีไดศึ้กษาตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และ ปัจจยัดา้น

คุณภาพการบริการ ของกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม โดย

พบวา่พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.50 และ 43.50 ตามล าดบั มี

อายอุยูใ่นช่วง 20 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 49.30 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 54.80 มี

รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.50 

ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้

ความส าคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและปัจจยัดา้นบุคลากร ซ่ึงทั้งสองดา้นนั้นมีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 และมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละปัจจยัดา้น

กระบวนการ มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดและมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.28 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบั

ความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.21 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.04 และปัจจยัดา้นราคามีระดบัความส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 

ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ 

 จากการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั

กบัดา้นการตอบสนองของพนกังานและดา้นการบริการดว้ยใจของพนกังาน ซ่ึงทั้งสองดา้นนั้นมีค่าเฉล่ียอยู่
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ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 และมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ มีระดบั

ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.25 ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน มีระดบัความส าคญัอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.24 และดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ มีระดบัความส าคญัอยู่

ในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 

ด้านการตัดสินใจใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชร

เกษมพบวา่ โดยรวมมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามจะแนะน าใหค้นรู้จกัมา

ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมอยา่งแน่นอนอยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.46 หากผูต้อบแบบสอบถามมีโอกาสจะกลบัมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส 

สาขาเพชรเกษมอยา่งแน่นอน อยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.37 และผูต้อบแบบสอบถาม

มีความพึงพอใจในภาพรวมของการบริการเป็นอยา่งรวมไปถึงผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้สึกท่ีดีต่อ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม อยูใ่นระดบัความส าคญัมากท่ีสุด และมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.34 

ผลการศึกษาและวเิคราะห์ตามสมมติฐานพบวา่จากสมมติฐานท่ีตั้งไวท้ั้งหมด 2 ขอ้ต่อไปน้ี 

สมมติฐานข้อที ่1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม  

ผลการวเิคราะห์สมการถดถอยพบวา่ จากตวัแปรอิสระทั้งหมด 7  ตวั มีตวัแปรอิสะ 4 ตวัท่ีมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม เน่ืองจากค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่

ค่า α = 0.05 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 4 ตวัแปร ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003* 

ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 

0.05   ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physicals) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05   

และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.014* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 จึง

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ท่ีวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.739 และสามารถอธิบายความสมัพนัธ์ไดร้้อยละ 54.60 

สามารถน ามาแทนค่าในพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

 

𝑌 =  0.068 +  0.168𝑥1 +  0.338𝑥5 + 0.271𝑥6 + 0.145𝑥7 
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สมมติฐานข้อที ่2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Services Qualities) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

ผลการวเิคราะห์สมการถดถอยพบวา่ จากตวัแปรอิสระทั้งหมด 5 ตวั มีตวัแปรอิสระจ านวน 4 ตวัท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม เน่ืองจากค่า Sig. มีค่า

นอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 ประกอบดว้ยตวัแปร ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangibles) มีค่า 

Sig. = 0.002* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) มีค่า Sig. = 0.000* ซ่ึงมี

ค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 ปัจจยัดา้นการเอาใจใส่พนกังาน (Empathy) มีค่า Sig. = 0.000* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า 

α = 0.05 ปัจจยัดา้นการบริการดว้ยใจ (Service Mind) มีค่า Sig. = 0.000* ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า α = 0.05 จึง

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ท่ีวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R) เท่ากบั 0.724 และสามารถอธิบายความสัมพนัธ์ไดร้้อยละ 52.40 

สามารถน ามาแทนค่าในพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

 

𝑌 =  0.541 +  0.145𝑥1 +  0.219𝑥2 +  0.187𝑥4 +  0.292𝑥5 
 

2. การอภิปรายผลการวจัิย 

 จาการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ผูว้จิยัขอสรุปการอภิปรายผล ดงัน้ี 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นบริการ พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการนั้นมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 

เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษมอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ มุก

ดาวรรณ สมบูรณ์วรรณะ.(2559) ไดท้  าการวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานออก

ก าลงักายขนาดใหญ่ (Fitness Center) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานออกก าลงักายในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร ดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทิพชญาณ์ อคัรพงศโ์สภณ.
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(2556) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชธ้นาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดัของผูบ้ริโภคใน

กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการเลือกใชธ้นาคารไทย

พาณิชย ์จ  ากดั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ

น่าเช่ือถือ การตอบสนองของพนกังาน การเอาใจใส่ การบริการดว้ยใจ พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการเอาใจใส่พนกังาน การบริการดว้ยใจ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เบญชภา แจง้เวชฉาย.(2561) 

ไดท้  ากาวจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน

กรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรประภา ไชยอนุกูล. (2557) ไดท้  าการ

วจิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของสถานท่ีท่องเท่ียวมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยใน

อ าเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในทิศทาง

เดียวกนั 
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5.3 ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยั 

 ข้อเสนอแนะทัว่ไป 

 ช่องทางการจดัจ าหน่ายและบุคลากรในศูนยบ์ริการ เน่ืองจาก ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีท่ีอยูอ่าศยัใกล้

กบัศูนยบ์ริการจึงง่ายและสะดวกต่อการเขา้ติดต่อและรับใชบ้ริการ เน่ืองดว้ยเป็นศูนยบ์ริการท่ีมีบุคลากร

เพียงพอท่ีจะบริการผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี มีการอบรม มีความรู้ความสามารถ

เฉพาะดา้น มีการใหค้  าแนะน าในส่วนท่ีสามารถใหผู้ใ้ชบ้ริการเสียค่าใชจ่้ายนอ้ยท่ีสุดและไดคุ้ณภาพท่ีดี จึง

นบัวา่ 2 ดา้นน้ีเป็นจุดแขง็ในการท่ีศูนยบ์ริการจะน ามาพฒันาต่อ หรือสามารถสร้างกลยทุธ์ต่อได ้เพื่อใหผู้ใ้ช้

เขา้บริการนึกถึงศูนยบ์ริการ สาขาเราเป็นท่ีแรก และผูใ้ชบ้ริการสามารถไวว้างใจท่ีจะน ารถเขา้มาให้

ศูนยบ์ริการดูแล และในส่วนของสถานท่ีรับรองลูกคา้นั้น เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหแ้ก่ความสะดวกสบาย

ของผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ทางผูว้ิจยัแนะน าใหข้ยายสถานท่ี หรือเพิ่มพื้นท่ีรับรองใหเ้ป็นสัดส่วนและสะดวกสบาย 

ทั้งน้ีเพื่อเป็นการเพิม่ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

 

 ข้อเสนอแนะด้านการวจัิยในคร้ังต่อไป 

 1. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีอาจจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม เช่น ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการไดรั้บบริการ หรือ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจ

ในการเขา้ศูนยบ์ริการ 

 2. ควรศึกษาเปรียบเทียบการเขา้ใชบ้ริการกบัศูนยบ์ริการโตโยตา้ ท่ีเป็นดีลเลอร์อ่ืนๆ ร่วมดว้ย และ

ใชท้กัษะในการสัมภาษณ์แบบสนทนาเชิงลึก 
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1. แบบสอบถามในการวจิยัเร่ือง 

    ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

   (FACTORS INFLUENCING CONSUMER’S DECISION TO USED CAR SERVICE AT     

TOYOTA K.MOTORS PHETKASEM) 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

ค าชี้แจง 

 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาค้นคว้าอิสระ ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยสยาม โดยมีวัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งนี้ เพ่ือต้องการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7 P’s) 

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า 

 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน ในการเสียสละเวลาตอบค าถามใน

แบบสอบถามครั้งนี้จนครบทุกข้อ ผู้วิจัยขอรับรองว่าข้อมูลและความเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ

อย่างเคร่งครัด ผลวิจัยที่ได้จากการศึกษาจะถูกน ามาใช้ประโยชน์เชิงวิชาการเท่านั้น 

ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 

ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงใน ( ) ช่องว่างที่ตรงกับตัวท่านมากที่สุด 

1.   เพศ 
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 ( ) 1. ชาย     ( ) 2. หญิง 

 

 

2. อายุ 

 ( ) 1.อายุต่ ากว่า 25 ปี   ( ) 2. อายุ 25 – 40 ปี   

 ( ) 3. อายุ 41 – 60 ปี   ( ) 4. อายุมากกว่า 60 ปี 

 

3.  อาชีพ 

 ( ) 1. นักศึกษา     ( ) 2. เจ้าของธุรกิจ / อาชีพอิสระ 

 ( ) 3. พนักงานเอกชน   ( ) 4. รัฐวิสาหกิจ / ข้าราชการ 

 ( ) 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................... 

4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ( ) 1. น้อยกว่า 20,000 บาท  ( ) 2. 20,000 บาท – 30,000 บาท 

 ( ) 3. 30,001 บาท – 40,000 บาท ( ) 4. มากกว่า 40,000 

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) 

ค าชี้แจง  จากการใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม ท่านมีความคิด

เห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดมากน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่องหมาย ✓ลงในระดับความส าคัญของ

ท่านมากที่สุดในแต่ละข้อเพียงค าตอบเดียว โดย 

 5 หมายถึง  มีระดับความส าคัญมากที่สุด 
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 4 หมายถึง  มีระดับความส าคัญมาก 

 3 หมายถึง  มีระดับความส าคัญปานกลาง 

 2 หมายถึง  มีระดับความส าคัญน้อย 

 1 หมายถึง  มีระดับความส าคัญน้อยที่สุด 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดับความส าคัญ 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

5 

เห็นด้วย
มาก 
4 

เห็นด้วย
ปานกลาง 

3 

เห็นด้วย
น้อย 
2 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

5. มีการบริการครบถ้วน      

6. การบริการมีมาตรฐาน      

7. เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการ 
   มีคุณภาพดี 

     

8. ระบบการให้บริการที่มีความทันสมัย      

ปัจจัยด้านราคา (Price) 

9. ค่าบริการเหมาะสมกับคุณภาพ 
    การบริการ 

     

10. ค่าบริการเทียบเท่ากับคู่แข่ง      

11. มีการให้บริการผ่อนช าระค่าสินค้าและ 
    บริการ 

     

ปัจจัยด้านช่องทางการจ าหน่าย (Place) 

12. ศูนย์บริการตั้งอยู่ในท าเลที่ตั้งดี 
     เดินทางสะดวก สังเกตเห็น 
     ง่าย เข้าถึงได้ง่าย 

     

13. มีสถานที่รองรับลูกค้าที่เพียงพอ      

14. มีที่จอดรถเพียงพอต่อการใช้บริการ      

15. มีการบริการนัดหมายเวลาล่วงหน้า 
     ก่อนเข้ารับบริการ 

     

16. การเปิดให้บริการในเวลาที่ตรงตาม 
     ความต้องการของลูกค้า 
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ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 

17. การจัดโปรโมชั่นตรงกับความต้องการ 
      ของลูกค้า 

     

18. มีโปรโมชั่นที่หลากหลาย เช่น การให้ 
     สว่นลด การสะสมแต้ม 

     

19. มีการจัดโปรโมชั่นอย่างสม่ าเสมอ      

ปัจจัยด้านบุคลากร (People) 

20. พนักงานมีประสบการณ์ ความรู้ 
     ความช านาญในการบริการ 

     

21. พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี      

22. พนักงานมีความซื่อสัตย์ในการ 
     ให้บริการ 

     

23. พนักงานมีความสุภาพ อ่อนน้อม  
     ถ่อมตน 

     

24. พนักงานแสดงถึงความเอาใจใส่ และ  
     ยินดีให้ข้อมูลและให้บริการเป็นอย่างดี 

     

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical) 

25. ศูนย์บริการมีความสะอาดของสถานที่ 
     และห้องน้ า 

     

26. ทรัพย์สินภายในรถมีความปลอดภัย      

27. มีสถานที่รองรับสะดวกสบายระหว่าง 
     รอใช้บริการ 

     

28. มีสิ่งอ านวยความสะดวกระหว่างรอรับ 
     บริการ 

     

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
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29. การให้บริการมีคุณภาพมาตรฐาน      

30. การให้บริการมีความรวดเร็ว      

31. การให้บริการเสร็จตามเวลาที่นัดหมาย      

32. การให้บริการตามคิว ก่อน – หลัง      

33. ความสะดวกในการติดต่อเข้าใช้บริการ      

34. สามารถช าระค่าบริการได้หลาย     
     ช่องทาง 
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 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ค าชี้แจง  จากการใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส ท่านมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการมากน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่องหมาย ✓ลงในระดับความส าคัญของท่านมากท่ีสุดในแต่ละข้อ

เพียงค าตอบเดียว โดย 

 5 หมายถึง  มีระดับความส าคัญมากที่สุด 

 4 หมายถึง  มีระดับความส าคัญมาก 

 3 หมายถึง  มีระดับความส าคัญปานกลาง 

 2 หมายถึง  มีระดับความส าคัญน้อย 

  1 หมายถึง  มีระดับความส าคัญน้อยที่สุด 

คุณภาพการให้บริการ  
(Services Qualities) 

ระดับความส าคัญ 

เห็น
ด้วย
มาก
ที่สุด 
5 

เห็น
ด้วย
มาก 
4 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

3 

เห็น
ด้วย
น้อย 
2 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1 

ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibles) 

35. การตกแต่งของศูนย์บริการมีความ 
    น่าสนใจ 
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36. การแบ่งพ้ืนที่การให้บริการอย่าง  
    เหมาะสม และสะดวกต่อการติดต่อประสานงาน 

     

37. มีสิ่งอ านวยความสะดวกระหว่างที่รอใช้ 
    บริการ เช่น ที่นั่ง อาหาร หรือเครื่องดื่ม 

     

38. บรรยากาศภายในศูนย์บริการสร้าง   
     ความประทับใจ หรือสร้างความน่าสนใจ 

     

39. มีป้ายแจ้งเตือนส าหรับการเก็บสิ่งของ 
     มีค่าของลูกค้าอย่างชัดเจน 

     

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

40. ศูนย์บริการมีความน่าเชื่อในด้านของการบริการ      

41. พนักงานมีความรู้ ความสามารถ ความ 
     แม่นย า ในการให้บริการแก่ลูกค้า 

     

42. พนักงานมีการรักษาเวลาตามท่ีแจ้งไว้      

การตอบสนองของพนักงาน (Responsive) 

43. มีการกล่าวทักทาย ต้อนรับอย่างสม่ าเสมอ      

44. พนักงานสามารถตอบข้อสงสัยของ 
     ลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

     

45. มีการอธิบายขั้นตอนการรับบริการอย่างชัดเจน      

46. พนักงานมีการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้     
     เป็นอย่างด ี

     

การเอาใจใส่ของพนักงาน (Empathy) 

47. พนักงานสามารถให้บริการลูกค้าเฉพาะ 
     บุคคลได ้
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48. มีการกล่าวข้อควรระวังในการน ารถเข้า 
     ใช้บริการทุกครั้ง 

     

49. มีการเสนอโปรโมชั่น / ส่วนลดให้แก่ลูกค้า      

การบริการด้วยใจ (Service Mind) 

50. พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าเหมือนกันทุกท่าน      

51. พนักงานบริการมีความใส่ใจลูกค้าแต่  
     ละคนเป็นอย่างดี 

     

52. คุณสามารถรับรู้ได้ถึงความจริงใจ  
     ความใส่ใจในการบริการเป็นอย่างดี 

     

 

 ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า 

ชี้แจง  จากการใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส ท่านมีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจใช้

บริการมากน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่องหมาย ✓ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดใน

แต่ละข้อเพียงค าตอบเดียว โดย 

 5 หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นมากที่สุด 

 4 หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นมาก 

 3 หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นปานกลาง 

 2 หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นน้อย 

  1 หมายถึง  มีระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด 

 

คุณภาพการให้บริการ  ระดับความคิดเห็น 
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(Services Qualities) 
เห็นด้วย
มากที่สุด 

5 

เห็นด้วย
มาก 
4 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

3 

เห็นด้วย
น้อย 
2 

เห็นด้วย
น้อยที่สุด 

1 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการศูนย์โตโยต้า เค.มอเตอร์ส 

53. ท่านมีความพึงพอใจในภาพรวมของ  
     การบริการเป็นอย่างมาก 

     

54. หากมีโอกาสท่านจะกลับมาใช้บริการ  
     ศูนย์บริการโตโยต้า เค.มอเตอร์ส อย่าง 
     แน่นอน 

     

55. ท่านมีความรู้สึกท่ีดีต่อศูนย์บริการ 
     โตโยต้า เค.มอเตอร์ส 

     

56. ท่านจะแนะน าคนรู้จักให้มาใช้ 
     ศูนย์บริการ โตโยต้า เค.มอเตอร์ส  
     อย่างแน่นอน 

     

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
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1. ผลการวเิคราะห์การประเมินค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  

  เชิงเน้ือหาของแบบสอบถามดว้ยวธีิการหาค่า Cronbach’s Alpha  

 

ตารางท่ี 1 ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
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ภาคผนวก ค 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ค่าความถ่ี และร้อยละของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

2. ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการโต

โยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 
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3. ผลการวเิคราะห์สมมติฐาน ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.

มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 1 สรุปผล จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามลกัษณะทางประชากร (เพศ) 
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ตารางท่ี 2 สรุปผล จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามลกัษณะทางประชากร (อาย)ุ 

 
 

ตารางท่ี 3 สรุปผล จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามลกัษณะทางประชากร (อาชีพ) 
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ตารางท่ี 4 สรุปผล จ านวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งตามลกัษณะทางประชากร (รายได)้ 

 
ตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
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ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นราคา 

 
 

ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นช่องทางการจดั 

    จ  าหน่าย 
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ตารางท่ี 8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการส่งเสริม 

    การตลาด 

 
 

ตารางท่ี 9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นบุคลากร 

 
 

ตารางท่ี 10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นลกัษณะทาง 

     กายภาพ 

 
 

ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นกระบวนการ 
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ตารางท่ี 12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความเป็น 

      รูปธรรมของการใหบ้ริการ 

 
 

ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 

      ในการใหบ้ริการ 

 
 

ตารางท่ี 14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการตอบสนองของ 
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     พนกังานในการใหบ้ริการ 

 
 

ตารางท่ี 15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการเอาใจใส่ของพนกังาน 

 
 

ตารางท่ี 16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการดว้ยใจ

 
 

ตารางท่ี 17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัการการตดัสินใจใช ้



96 
 

 

      บริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ เค.มอเตอร์ส สาขาเพชรเกษม 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางท่ี 18 ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปรโดยรวมของ 
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     ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 
 

 

 

ตารางท่ี 19 ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความเหมาะสมของสมการถดถอยเชิงพหุคูณของตวัแปรโดยรวมของ 
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     ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

 
 

 

 

 



97 
 

 

ประวตัิผู้วจัิย  

 นางสาว ธนัยพร ตูจิ้นดา เกิดวนัท่ี 14 มีนาคม พ.ศ. 2537 สาํเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

หลกัสูตรวทิยาศาสตร์บณัฑิต  สาขา วศิวกรรมการเงิน จาก มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย เม่ือปี

การศึกษา 2559 และไดศึ้กษาต่อในระดบัปริญญามหาบณัฑิตสาขาบริหารธุรกิจ บณัฑิตวทิยาลยั 

มหาวทิยาลยัสยาม ปีการศึกษา 2560  

  

ประวตัิการทาํงาน  

  

พ.ศ. 2559   บริษทั อเมซอนอะโกร จาํกดั 
ตาํแหน่ง เจา้หนา้ท่ีการเงิน 

พ.ศ. 2559 – ปีปัจจุบนั บริษทั กรุงเทพประกนัภยั จาํกดั  
ตาํแน่ง Underwriter 

  

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

  


	1.Cover
	2.Certificate
	3.Abstract
	4.Acknoledgement
	5.Table content
	6.Chapter 1
	7.Chapter 2
	8.Chapter 3
	9.Chapter 4
	10.Chapter 5
	11.Reference
	12.Appendix
	13.Vitae

