
บทที่  5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ  
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด ในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอ
สวนประสมการตลาดบริการ และปญหาท่ีลูกคาพบในการใหบริการของบริษัทเชียงใหมเวียงพิงค
การยาง จํากัด   การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมลูกคาท่ีใชบริการของบริษัท
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จํานวน 150  คน นํามาวิเคราะหขอมูล  สรุปผลการศึกษา  อภิปราย
ผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา  

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุ 31 – 40 ป 

การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญสมรสแลว  มีรายได
ตอเดือนของครอบครัว 20,001 – 30,000 บาท  ใชรถยนตประเภทรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน 
และมีจํานวนรถยนตสวนบุคคลท่ีอยูในครอบครอง   1 คัน  

 
สวนท่ี  2   ขอมูลพฤติกรรมในการใชบริการ บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด 
จากการศึกษาพบวา สถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท สวนใหญเปนลูกคาคร้ัง

แรก นํารถยนตสวนบุคคลมารับบริการที่บริษัท  จํานวน 1 คัน  ใชบริการในวันเสาร หรือชวง
วันหยุด (วันหยุดนักขัตฤกษ/วันเสาร)  ซ่ึงไมเคยนัดหมายลวงหนาเลย โดยขับรถมาเองและน่ังรอรับ
รถ ใชบริการซ้ือยางรถยนตและใชบริการเปล่ียนยาง    แหลงขอมูลขาวสารท่ีใชในการหาขอมูลเพื่อ
ตัดสินใจเลือกใชบริการรานยาง คือ  จากการบอกกลาวหรือแนะนําจากเพ่ือน ญาติ    และเหตุผลใน
การเลือกใชบริการของกลุมตัวอยางจํานวนมากท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑไดมาตรฐาน/มีคุณภาพ 
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สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจและปจจัยสวนประสมการตลาดบริการตอการมาใช
บริการ บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ในแตละดาน เรียงลําดับ คือ ดาน
กระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3  ลําดับ
แรก คือ การบริการที่มีมาตรฐาน รองลงมา คือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือมารับรถกลับ  และ
สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรก คือ 
สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมา คือ  สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อิออน, เฟรท
ชอยส ฯลฯ)  และมีการตอรองราคาได  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  
3 ลําดับแรก คือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ  รองลงมา คือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจาก
ดานนอกและท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการเทากัน  และทําเล/สถานท่ีตั้งใกลท่ี
ทํางาน/หรือท่ีพักอาศัย  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับ คือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมา คือ การมีบริการต้ังศูนยถวงลอฟรี และ 
การมีบริการหลังการขายฟรี   

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก 
คือ ความทันสมัยของอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการ รองลงมาคือ การใหบริการของราน
เปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีบริการท่ีรวดเร็ว เทากัน  และมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยวกับยางรถยนต  
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ปจจัยดานบุคคล  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ 
ความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมา คือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถ
ในการทํางาน  และความกระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  3 ลําดับแรก คือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี  รองลงมา คือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของ
ราน และการจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใชบริการ  
 ความพึงพอใจการบริการประเภทตางๆ  ท่ีผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการของ
บริษัทเชียงใหมเวียงพิงค การยาง จํากัด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวามี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ บริการเติมลมและตรวจสภาพยาง  
รองลงมาบริการการปะซอมยาง  

 
สวนท่ี 4  ปญหาท่ีลูกคาพบในการใชบริการของบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง 

จํากัด 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามีคาเฉล่ียอยู

ในระดับนอย  เรียงลําดับ คือ ดานการสงเสริมการตลาด  ดานราคา   ดานชองทางการใหบริการ 
ดานกระบวนการ   ดานผลิตภัณฑ   ดานบุคคล  และ ดานส่ิงเสนอทางกายภาพ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา โดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
นอย  ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย   3 ลําดับแรก คือ สินคามีใหเลือก
นอย/มีไมหลากหลายยี่หอ รองลงมา คือ ไมมีบริการอื่นๆเก่ียวกับรถยนต(ถายน้ํามันเคร่ือง เบรก 
ชวงลาง)  และสินคามีไมครบทุกขนาดตามตองการ ตองรอของ  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอย 
ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย  3 ลําดับแรก คือ ราคาของยางรถยนตและ
คาบริการแพงกวาทองตลาด  รองลงมา คือ ตอรองราคาไมได   และไมมีการติดปายบอกราคา 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา โดยรวม มีคาเฉล่ีย
อยูในระดับนอย  ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง คือ รานมีสาขาเดียว 
รองลงมาพบปญหามีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย  คือ สถานท่ีตั้งของรานอยูไกลสถานท่ีทํางาน/บาน 
และ  เวลาเปด-ปดของรานไมสะดวกตอการมาใชบริการ  
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวม มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับนอย  ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ การโฆษณา
ประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย รองลงมาพบ
ปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย    คือ ขอมูลท่ีทานไดรับเอกสารตางไมชัดเจน และ ไมมีเอกสาร 
วารสาร แผนพับ หรือหนังสือท่ีใหความรู ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการดูแลรักษายางรถยนตใหลูกคา 
เทากัน  และไมมีรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ  

ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย ใน
แตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย   3 ลําดับแรก คือ  ผูขาย
นําเสนอสินคาไดไมนาสนใจ   รองลงมาคือ ชางของรานไมมีความชํานาญ ไมมีฝมือ และ                
ผูใหบริการไมเขาใจความตองการของลูกคา  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับนอย ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย  3 ลําดับแรก คือ หองน้ํา
สําหรับลูกคาไมสะอาด/มีไมเพียงพอ  รองลงมา คือ ท่ีนั่งสําหรับลูกคานั่งรอรถยนตไมเพียงพอ   
และสถานท่ีสกปรก  

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
นอย ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ   บริษัทไมมีการแจงขอมูล
ขาวสารหรือแจงเตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตองนํารถเขามาสลับยาง รองลงมาพบปญหามีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับนอย เรียงลําดับคือ ไมมีการใหความรูความเขาใจในการใชบริการ และมีความลาชาในการ
ใหบริการ   

สําหรับความบริการที่ตองการใหมีในบริษัท (เสียคาบริการ) มากท่ีสุดคือ  บริการลาง
อัดฉีดรถยนต  รองลงมา คือ ซอมเบรก ชวงลาง    โดยบริการท่ีตองการใหบริษัทมีบริการที่ไมเสีย
คาใชจายมากท่ีสุด คือ บริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต  รองลงมา คือ บริการใหความรูในการดูแลรักษา
ยาง/การใชยาง    สวนรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีตองการมากท่ีสุด คือ การลดราคาอะไหล/       
คายางรถยนต/คาบริการ รองลงมา คือ มีบริการตั้งศูนย ถวงลอ สลับยางฟรีเม่ือซ้ือยางรถยนต     
สําหรับรานยางในอุดมคติท่ีตองการมากท่ีสุดคือ ชางท่ีมีทักษะสูง/มีความชํานาญ  รองลงมา คือ มี
หองพักรับรองลูกคาเปนสัดสวน   และสวนใหญ มีความตองการใชบริการศูนยใหบริการสมาชิก
ตลอด 24 ช่ัวโมง แบบคิดคาบริการในราคาพิเศษ   

สําหรับ ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีจะชวยใหการดําเนินกิจการดีข้ึน มาก
ท่ีสุด คือ ควรมีรายการโปรโมช่ันใหกับลูกคา  รองลงมา คือ ควรมีบริการต้ังศูนยถวงลอ/สลับยาง
ฟรี และควรจัดรายการสงเสริมการขายใหตอเนื่อง   
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โดยการแนะนําใหเพื่อน หรือญาตินํารถยนตเขารับบริการท่ีบริษัทเชียงใหมเวียงพิงค 
การยาง คือ แนะนําแนนอน  รองลงมาคือ อาจจะแนะนํา  
  

สวนท่ี  5  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ของบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต สถานภาพในการ
มาใชบริการ และวันท่ีมาใชบริการ   
 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของ
บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามที่ใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานผลิตภัณฑและดานกระบวนการ 
สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ ดานกระบวนการ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มีมาตรฐาน รองลงมาคือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมา
รับรถกลับ และสินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับรถกลับ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน รองลงมาคือ สินคามี
คุณภาพไดมาตรฐาน มีบริการเกี่ยวกับยางรถยนตแบบครบวงจร เทากัน  

ปจจัยดานราคา  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน (อี
ออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) และมีการตอรองราคาได มีสวนลดเงินสดสําหรับลูกคา เทากัน  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) รองลงมาคือ สามารถใชบัตรเครดิตใน
การซ้ือได และ มีการตอรองราคาได  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ   ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ และท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก 
เทากัน รองลงมาคือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ  
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอ
ฟรี และการมีบริการหลังการขายฟรี  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี รองลงมาคือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี และการมีบริการหลังการขาย
ฟรี  

ปจจัยดานบุคคล  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
3 ลําดับแรกคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน รองลงมาคือ ความยินดีและเต็มใจ
ของพนักงานในการใหบริการ และผูใหบริการพูดจาออนนอม/สุภาพ/มีอัธยาศัยไมตรี  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมาคือ ความกระตือรือรนของพนักงาน
ในการใหบริการ และ มารยาทของแคชเชียรขณะท่ีทานชําระเงิน เทากัน 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ ความสะดวกสบายและ
บรรยากาศของราน และการจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใชบริการ  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
การจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใชบริการ รองลงมาคือ ความสะอาดของพื้นท่ี และความ
สะดวกสบายและบรรยากาศของราน  

ปจจัยดานกระบวนการ   ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการ รองลงมาคือ มี
บริการท่ีรวดเร็ว และการใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก  

ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ รองลงมาคือ การใหบริการของรานเปนท่ี
นาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีเคร่ืองมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการ
ทุกดานเกี่ยวกับยางรถยนต  
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ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของ
บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการท่ีบริษัท 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาคร้ังแรก มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานบุคคล  สวนลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจที่
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานผลิตภัณฑ และดานกระบวนการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มีมาตรฐาน รองลงมาคือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับรถ
กลับ และมีบริการเกี่ยวกับยางรถยนตแบบครบวงจร  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มี
มาตรฐาน รองลงมาคือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับรถกลับ และสินคามีคุณภาพได
มาตรฐาน 

ปจจัยดานราคา ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรท
ชอยส ฯลฯ) และรานมีการใหเครดิต(สินเช่ือ)  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ   สามารถใชบัตร
เครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) และมี
การตอรองราคาได   

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจาก
ดานนอก และท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ   
 ลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอดรถสะดวก
และเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และท่ีตั้งของราน
มองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ลูกคาคร้ังแรก  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี และการ
มีบริการหลังการขายฟรี  
 ลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่ม
บริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี และการมีบริการหลังการขายฟรี  
 



 101 

ปจจัยดานบุคคล  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับ
แรกคือ ผูใหบริการแตงกายสุภาพ เรียบรอย และความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ 
เทากัน รองลงมาคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความยินดีและ
เต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมาคือ ความสามารถและความชํานาญของชาง และผู
ใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ การจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใช
บริการ และความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน เทากัน  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของ
พื้นท่ี รองลงมาคือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน และการจัดแตงรานดูสะอาดโอโถง
นาใชบริการ  

ปจจัยดานกระบวนการ  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ รองลงมาคือ การใหบริการ
ของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีบริการท่ีรวดเร็ว  
 ลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ มีบริการท่ี
รวดเร็ว รองลงมาคือ การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และ
ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ เทากัน  

 
ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของ

บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด  จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการวันจนัทร-วัน

ศุกร    มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานบุคคล และดาน
กระบวนการ   

ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดาน
ผลิตภัณฑ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ใชบริการวันจันทร-วันศุกร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มีมาตรฐาน และความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับ
รถกลับ เทากัน รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน  

 



 102 

 ใชบริการวันเสาร มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ มีการ
บริการท่ีมีมาตรฐาน รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน และความเรียบรอยของรถยนตเม่ือ
ทานมารับรถกลับ   

ปจจัยดานราคา ใชบริการวันจันทร-วันศุกร     มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ มีการตอรองราคาได และ
สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ)  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   
สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรท
ชอยส ฯลฯ) และรานมีการใหเครดิต(สินเช่ือ)   

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร    มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ   ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของราน
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอด
รถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก และท่ีตั้งของราน
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เทากัน  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร  มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนย
ถวงลอฟรี และมีสวนลดราคาคาบริการและคายางรถยนต  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมี
บริการตั้งศูนยถวงลอฟรี รองลงมาคือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี และการมีบริการหลังการขายฟรี  

ปจจัยดานบุคคล  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร     มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ ความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมาคือ ความ
กระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ และมารยาทของแคชเชียร ขณะท่ีทานชําระเงิน   
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ผู
ใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน รองลงมาคือ ความยินดีและเต็มใจของพนักงานใน
การใหบริการ และความสามารถและความชํานาญของชาง เทากัน 
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ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร     มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ การจัดแตงรานดู
สะอาดโอโถงนาใชบริการ และความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน   
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ความ
สะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน และการจัดแตงรานดู
สะอาดโอโถงนาใชบริการ 

ปจจัยดานกระบวนการ   ใชบริการวันจันทร-วันศุกร มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ รองลงมาคือ 
การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยวกับยางรถยนต  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ   มี
บริการท่ีรวดเร็ว รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ และการ
ใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก  
 
อภิปรายผล 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของ บริษัท  
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด โดยใชแนวคิดทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Service 
Marketing Mix) หรือ 7Ps ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ 
(Product) ดานราคา(Price) ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion)  ดานกระบวนการ(Process) ดาน
ชองทางการใหบริการ (Place) ดานบุคคล(People) และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการ(Physical Evidence & Presentation) มาอภิปรายผลการศึกษา ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ การบริการท่ีมีมาตรฐาน  รองลงมาคือ ความ
เรียบรอยของรถยนตเมื่อมารับรถกลับ  และสินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน   ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของประศาสน  ศิริบรรเทิง (2548) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคือ คุณภาพของยางรถยนต และมีการ
บริการท่ีไดมาตรฐาน  
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ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ 
สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน (อิออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) และมีการตอรองราคาได  ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ ประศาสน  ศิริบรรเทิง (2548) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลที่จดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษา พบวา ปจจัยดานราคาท่ีมีความสําคัญระดับมาก ในเร่ือง ราคาของยางรถยนตเหมาะสม
กับคุณภาพ มีการติดปายบอกราคา มีสวนลดเงินสด และมีการตอรองราคาได  อยางไรก็ตามกรณี
การศึกษานี้กลุมตัวอยางสนใจเร่ืองเครดิตมากกวาการตอรองราคา 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 อันดับแรก คือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ  
รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก และท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการ  และทําเล/สถานท่ีตั้งใกลท่ีทํางาน/หรือท่ีพักอาศัย  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ 
ธวัชชัย ดาวสดใส (2546) ท่ีศึกษาการรับรูตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอธุรกิจบริการดูแล
รักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตอิสระ
ภายในทองถ่ิน จะเนนเร่ืองการจัดใหมีความสะดวกในการมาใชบริการ ท้ังนี้สวนใหญศูนยบริการ
อิสระจะตั้งอยูในแหลงชุมชนหรือบริเวณท่ีมีประชากรแนนหนา และสอดคลองกับการศึกษาของ
บริษัท อินโฟไทย จํากัด (2544) วิจัยตลาดเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต โดยเหตุผลใน
การเลือกใชศูนยยาง เรียงตามลําดับความสําคัญดังตอไปน้ี  ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน สะดวกสบายใน
การเขาใชบริการ และสอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง (2548) ศึกษาปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจด
ทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีความสําคัญระดับมาก 
ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการเขาถึงรานจําหนาย และมีสถานท่ี
จอดรถเพียงพอ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี  รองลงมา
คือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี  และการการมีบริการหลังการขายฟรี   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของบริษัท อินโฟไทย จํากัด (2544) วิจัยตลาดเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต ซ่ึงเหตุผล
ในการเลือกใชศูนยยาง ในดานการสงเสริมการตลาดคือ มีระบบเงินผอน มีโปรโมช่ันลด แลก แจก 
แถม มีบริการฟรีหลายรายการ และสอดคลองกับการวิจัยของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ี
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ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ มีความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ 
รองลงมาคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน และความกระตือรือรนของพนักงาน
ในการใหบริการ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของธวัชชัย ดาวสดใส(2546) ศึกษาเร่ืองการรับรู
ตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตอิสระในทองถ่ิน จะเนนการมีบุคลากรท่ีมีความชํานาญและ
อัธยาศัยดีจํานวนมาก และสอดคลองกับการศึกษาของบริษัท อินโฟไทย จํากัด(2544) วิจัยตลาด
เกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต ซ่ึงเหตุผลในการเลือกใชศูนยยาง ดานบุคคลท่ีมี
ความสําคัญไดแก คุนเคยกับเจาของราน พนักงานเอาใจใสดี 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ความ
สะอาดของพื้นท่ี รองลงมา คือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน  และการจัดแตงรานดู
สะอาดโอโถงนาใชบริการ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของบริษัท อินโฟไทย จํากัด(2544) วิจัย
ตลาดเก่ียวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต พบวา เหตุผลในการเลือกใชศูนยยาง ท่ีมี
ความสําคัญไดแก รานสะอาดโอโถง ดูทันสมัย 

สวนปญหาในการใชบริการของบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 
อันดับแรก คือ สินคามีใหเลือกนอย/มีไมหลากหลายยี่หอ ไมมีบริการอื่นๆเกี่ยวกับรถยนต(ถาย
น้ํามันเคร่ือง เบรก ชวงลาง) และสินคามีไมครบทุกขนาดตามตองการตองรอของ ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหา
ดานผลิตภัณฑ ไดแก การมีผลิตภัณฑใหเลือกนอยไมหลากหลาย ยางรถยนตเกาเก็บและคุณภาพยาง
ไมไดมาตรฐาน และสอดคลองกับการศึกษาของธวัชชัย ดาวสดใส(2546) ศึกษาเร่ืองการรับรู
ตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม
พบวา ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตภายในสถานีบริการน้ํามัน ไมมุงเนนดานความหลากหลายของ
บริการ   
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ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และปจจัยยอยท่ีพบ
ปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรก คือ ราคาของยางรถยนตและคาบริการแพงกวาทองตลาด ตอรอง
ราคาไมได และไมมีการติดปายบอกราคา ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง
(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อยางรถยนตสําหรับรถยนต
นั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหาดานราคาไดแก ราคายางรถยนตมีราคา
สูง ไมสามารถตอรองราคาและการไมติดปายราคา   

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และ
ปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรก คือ รานมีสาขาเดียว สถานที่ตั้งของรานอยูไกล
สถานท่ีทํางาน/บาน และ เวลาเปด-ปดของรานไมสะดวกตอการมาใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหา
ดานการจัดจําหนาย ไดแก บรรยากาศของรานคาหรือสถานท่ีจําหนายยางรถยนตไมดี มีชองทางให
เลือกซ้ือนอยและไมหลากหลาย   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และ
ปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรกคือ การโฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ 
ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย ไมมีเอกสาร วารสาร แผนพับหรือหนังสือท่ีให
ความรู ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการดูแลรักษายางรถยนตใหลูกคา ขอมูลท่ีทานไดรับเอกสารตางๆไม
ชัดเจน และ ไมมีรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิ
ริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อยางรถยนตสําหรับ
รถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 
ไดแก ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกลูกคา เชน การใหสวนลด ไมมีบริการหลังการขาย และไมมีการ
โฆษณาประชาสัมพันธใหลูกคารับรูขอมูลขาวสารตางๆ   

ปจจัยดานส่ิงเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบ
ปญหาในระดับนอย และปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรก คือ หองน้ําสําหรับลูกคา
ไมสะอาด/มีไมเพียงพอ ท่ีนั่งสําหรับลูกคานั่งรอรถยนตไมพอเพียง และสถานท่ีสกปรก ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม 
พบวา ปญหาดานการจัดจําหนาย ไดแก บรรยากาศของรานคาหรือสถานท่ีจําหนายยางรถยนตไมดี 
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ขอคนพบ 
 ขอคนพบที่ไดจากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของบริษัท เชียงใหมเวยีงพิงคการยาง จํากัด  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 
31-40 ป การศกึษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพสมรส มีรายไดตอเดือน
ของครอบครัว 20,001-30,000 บาท ใชรถยนตประเภทรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน จํานวน 1 
คัน  

           ดานพฤติกรรมในการมาใชบริการพบวาสถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท เปน
ลูกคาคร้ังแรก   โดยนํารถยนตเขารับบริการที่บริษัท  ในวันเสาร หรือชวงวันหยุด(วันหยุดนักขัต
ฤกษ/วันเสาร) ซ่ึงไมเคยนัดหมายลวงหนาเลย ขับรถมาเองและน่ังรอรับรถ เพื่อซ้ือยางรถยนตและ
ใชบริการเปล่ียนยาง  แหลงขอมูลขาวสารท่ีใชในการหาขอมูลเพื่อตัดสินใจเลือกใชบริการรานยาง 
จากการบอกกลาวหรือแนะนําจากเพ่ือน ญาติ    และเหตุผลในการเลือกใชบริการ ณ รานเชียงใหม
เวียงพิงคการยาง มากท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑไดมาตรฐาน/มีคุณภาพ   สถานท่ีสะดวกในการเขาใช
บริการ    ไดรับคําแนะนําจากเพื่อน/ญาติ    ใหบริการรวดเร็ว และ สถานท่ีจอดรถสะดวกและ
พอเพียง   

ในดานความพึงพอใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ในแตละดาน เรียงลําดับ คือ ดานกระบวนการ  รองลงมาคือ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานบุคคล  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ดานชองทางการใหบริการ  และดานราคา สวน
ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง         โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด 10 อันดับแรก แสดงอยูในตารางท่ี 68 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 108 

ตารางท่ี 68 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด 10 อันดับแรก 
 

ปจจัยยอย คาเฉล่ียความพึงพอใจ 
ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ (ดานชองทางการใหบริการ) 4.21 
มีบริการท่ีมีมาตรฐาน (ดานผลิตภัณฑ) 4.19 
ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ (ดาน
กระบวนการ) 

4.13 

ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือมารับรถกลับ (ดานผลิตภัณฑ) 4.10 
การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยาง
มาก (ดานกระบวนการ) 

4.07 

มีบริการท่ีรวดเร็ว (ดานกระบวนการ) 4.07 
สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน (ดานผลิตภณัฑ) 4.05 
ความยินดีและเต็มใจของพนกังานในการใหบริการ (ดานบุคคล) 4.05 
มีบริการเกี่ยวกับยางรถยนตแบบครบวงจร (ดานผลิตภณัฑ) 4.03 
มีเคร่ืองมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเก่ียวกับยาง
รถยนต (ดานกระบวนการ) 

4.03 
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ตารางท่ี 69 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด และระดับปญหาสูงสุด 10 อันดับแรก 
 

ปจจัยยอย ลําดับ
ท่ี คาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด ระดับปญหาสูงสุด 
1 การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อตางๆ (วิทยุ 

ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) (3.02) 
รานมีสาขาเดียว (2.53) 

2 รานมีหลายสาขา (3.03) การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อตางๆ (วิทยุ 
ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย 
(2.52) 

3 วิธีการท่ีบริษัทใชในการติดตอกับลูกคาเพ่ือแจง
ขอมูลขาวสาร (3.03) 

บริษัทไมมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือน
เมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขามาสลับยาง (2.51) 

4 ความชัดเจนของขอมูลที่ทานไดรับเอกสาร
ตางๆ (3.04) 

ขอมูลที่ทานไดรับเอกสารตางๆ ไมชัดเจน (2.45) 

5 การมีเอกสาร วารสาร แผนพับ หรือหนังสือที่
ใหความรู ขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดูแลรักษา
ยางรถยนตใหลูกคา (3.09) 

ไมมีเอกสาร วารสาร แผนพับ หรือหนังสือที่ให
ความรู ขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดูแลรักษายาง
รถยนตใหลูกคา (2.45) 

6 บริษัทมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือน
เมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขามาสลับยาง (3.23) 

ไมมีรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ (2.41) 

7 มีการติดปายบอกราคาชัดเจน (3.43) ราคาของยางรถยนตและคาบริการแพงกวา
ทองตลาด (2.29) 

8 ราคาของยางรถยนตและคาบริการถูกกวาราน
อื่น (3.52) 

สถานท่ีต้ังของรานอยูไกลสถานท่ีทํางาน/บาน 
(2.29) 

9 การมีของแถม (3.53) ตอรองราคาไมได (2.24) 
10 มีสวนลดเงินสดสําหรับลูกคา /รานมีการให

เครดิต (สินเช่ือ)/มีสวนลดราคาคาบริการและ
คายางรถยนต/ผูขายนําเสนอสินคาไดนาสนใจ
(3.59) 

ไมมีการติดปายบอกราคา/ไมมีสวนลดราคา
คาบริการ/ยางรถยนต (2.22) 

 
จากตารางท่ี 68 และ 69 ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ท่ี

จอดรถสะดวกและเพียงพอ สวนปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ การ
โฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) และระดับปญหาสูงท่ีสุด คือ 
รานมีสาขาเดียว 
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ในดานความพึงพอใจเม่ือจําแนกตามประเภทรถยนต พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
รถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑและ
ดานกระบวนการ เทากัน รองลงมาคือ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ดานชองทางการ
ใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชรถบรรทุกสวนบุคคลมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก เรียงลําดับ คือ ดานกระบวนการ รองลงมาคือ ดานบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ ดานชองทางการใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 70  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับแรกของบริษัท เชียงใหมเวียง
พิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต 
 

ประเภทรถยนต 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รถยนตน่ังสวนบุคคล รถบรรทุกสวนบุคคล 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.24) ความเรียบรอยของรถยนตเมื่อ

ทานมารับรถกลับ (4.11) 
ปจจัยดานราคา สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อ

ได (3.89) 
สามารถซื้อผานบริการเงินผอน
(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) (3.84) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 
(4.30) 

ที่ต้ังของรานมองเห็นไดชัดเจน
จากดานนอก  /  ที่ ต้ังของราน
สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ (4.04) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (3.95) การมีบริการต้ังศูนยถวงลอฟรี 
(4.04) 

ปจจัยดานกระบวนการ ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่องมือในการใหบริการ (4.14) 

ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่ อ งมื อ ในการ ให บริ ก า ร 
(4.11) 

ปจจัยดานบุคคล ผูใหบริการมีความรูความสามารถ
ในการทํางาน (4.03) 

ค ว า ม ยิ น ดี แ ล ะ เ ต็ ม ใ จ ข อ ง
พนักงานในการใหบริการ (4.13) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ความสะอาดของพ้ืนที่ (4.02) การจัดแตงรานดูสะอาดโอโถง
นาใชบริการ (3.96) 
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จากตารางท่ี 70  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามประเภทรถยนต 
พบวา ผูใชรถท้ังรถยนตนั่งสวนบุคคลและรถบรรทุกสวนบุคคลมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแต
ละดานเปนอันดับแรกเหมือนกันคือ ดานกระบวนการ สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกตางกัน 
 
ตารางท่ี 71  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับสุดทายของบริษัท เชียงใหม
เวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต 
 

ประเภทรถยนต 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รถยนตน่ังสวนบุคคล รถบรรทุกสวนบุคคล 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีบริการอื่นๆเกี่ ยวกับรถยนต 

(ถายนํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
(3.73) 

มีบริการอื่นๆเก่ียวกับรถยนต 
(ถายนํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
(3.69) 

ปจจัยดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน 
(3.40) 

ร า ค า ข อ ง ย า ง ร ถ ย น ต แ ล ะ
คาบริการถูกกวารานอื่น (3.47) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ รานมีหลายสาขา (2.95) รานมีหลายสาขา (3.20) 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อ

ตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา 
แผนพับ) (2.97) 

ความชัดเจนของขอมูลที่ทาน
ไดรับเอกสารตางๆ (3.07) 

ปจจัยดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ (3.70) 

การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ (3.78) 

ปจจัยดานบุคคล ความชัดเจนของขอมูลที่พนักงาน
บริการอธิบายแกทาน (3.89) 

มารยาทของชางผู ใหบริการ 
(3.89) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.77) 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.67) 

 
จากตารางท่ี 71  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามประเภทรถยนต 

พบวา ผูใชรถท้ังรถยนตนั่งสวนบุคคลและรถบรรทุกสวนบุคคลมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแต
ละดานเปนอันดับสุดทายเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ดานกระบวนการ 
และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ สวนดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคคล มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับสุดทายตางกัน 
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ในดานความพึงพอใจเม่ือจําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาคร้ังแรกมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ 
ดานบุคคล รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ดานชองทาง
การใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาเดิมมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑและดานกระบวนการ เทากัน รองลงมาคือ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอ
ทางกายภาพ ดานชองทางการใหบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 
 
ตารางท่ี 72  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับแรกของบริษัท เชียงใหมเวียง
พิงคการยาง จํากัด จําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการท่ีบริษัท 
 

สถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ เปนลูกคาคร้ังแรก เปนลูกคาเดิม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.05) มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.34) 
ปจจัยดานราคา สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อได 

(3.84) 
สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อได 
(3.89) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ (4.12) ที่ จอดรถสะดวกและ เพี ย งพอ 
(4.32) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (3.87) การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (4.08) 

ปจจัยดานกระบวนการ ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่องมือในการใหบริการ (4.08) 

มีบริการท่ีรวดเร็ว (4.21) 

ปจจัยดานบุคคล ผูใหบริการแตงกายสุภาพ เรียบรอย / 
ความยินดีและเต็มใจของพนักงานใน
การใหบริการ (3.97) 

ความยินดีและเต็มใจของพนักงาน
ในการใหบริการ (4.14) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ 

ความสะอาดของพ้ืนที่ (3.90) ความสะอาดของพ้ืนที่ (4.10) 
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จากตารางท่ี 72  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามสถานภาพในการ
มาใชบริการท่ีบริษัท พบวา ลูกคาคร้ังแรกและลูกคาเดิมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละดาน
เปนอันดับแรกเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคคล และดานการนําเสนอทางกายภาพ สวน ดานกระบวนการ มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกตางกัน 
 
 
ตารางท่ี 73  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับสุดทายของบริษัท เชียงใหม
เวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการท่ีบริษัท 
 

สถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ เปนลูกคาคร้ังแรก เปนลูกคาเดิม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีบริการอื่นๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) (3.64) 

มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) (3.81) 

ปจจัยดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน (3.35) มีการติดป ายบอกราคาชัด เจน 
(3.52) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

รานมีหลายสาขา (2.90) รานมีหลายสาขา (3.16) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อ
ตางๆ(วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผน
พับ) 

ความชัดเจนของขอมูลที่ทานไดรับ
เอกสารตางๆ (3.08) 

ปจจัยดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการใช
บริการ (3.69) 

การใหความรูความเขาใจในการใช
บริการ (3.75) 

ปจจัยดานบุคคล มารยาทของชางผูใหบริการ (3.82) ผูใหบริการแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย / ความชัดเจนของขอมูล
ที่พนักงานบริการอธิบายแกทาน 
(3.97) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับลูกคา 
(3.66) 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.82) 
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จากตารางท่ี 73  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามสถานภาพในการ
มาใชบริการท่ีบริษัท พบวา ลูกคาคร้ังแรกและลูกคาเดิมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละดาน
เปนอันดับสุดทายเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดาน
กระบวนการ และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ สวนดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคคล มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับสุดทายตางกัน 

ในดานความพึงพอใจเม่ือจําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมาใชบริการวันจันทร-วันศุกร มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือ ดานบุคคล
และดานกระบวนการ เทากัน รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ดานชองทาง
การใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการวันเสาร มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ ดานชองทางการใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 74  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับแรกของบริษัท เชียงใหมเวียง
พิงคการยาง จํากัด จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

วันท่ีมาใชบริการ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ วันจันทร-วันศุกร วันเสาร 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.14) มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.24) 
ปจจัยดานราคา สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อ

ได (3.81) 
สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อได 
(3.92) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 
(4.22) 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ (4.21) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (4.06) การมีบริการต้ังศูนยถวงลอฟรี (3.97) 

ปจจัยดานกระบวนการ ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่องมือในการใหบริการ (4.19) 

มีบริการท่ีรวดเร็ว (4.15) 

ปจจัยดานบุคคล ความยินดีและเต็มใจของ
พนักงานในการใหบริการ (4.13) 

ผูใหบริการมีความรูความสามารถใน
การทํางาน (4.03) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ 

ความสะอาดของพ้ืนที่ (4.00) ความสะอาดของพ้ืนที่ (3.99) 

 
จากตารางท่ี 74  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 

พบวา ผูมาใชบริการวันจันทร-วันศุกรและใชบริการวันเสารมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละ
ดานเปนอันดับแรกเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ และดานส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ สวนดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ และดานบุคคล มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกตางกัน 
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ตารางท่ี 75  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับสุดทายของบริษัท เชียงใหม
เวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

วันท่ีมาใชบริการ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ วันจันทร-วันศุกร วันเสาร 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
(3.79) 

มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) (3.65) 

ปจจัยดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน 
(3.39) 

มีการติดปายบอกราคาชัดเจน (3.47) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

รานมีหลายสาขา (3.15) รานมีหลายสาขา (2.91) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

ความชัดเจนของขอมูลที่ทาน
ไดรับเอกสารตางๆ (3.07) 

การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อตางๆ
(วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) 

ปจจัยดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ (3.76) 

การใหความรูความเขาใจในการใช
บริการ (3.68) 

ปจจัยดานบุคคล ผูใหบริการเขาใจความตองการ
ของลูกคา (3.94) 

ความชัดเจนของขอมูลที่พนักงาน
บริการอธิบายแกทาน (3.82) 

ปจจัยดานการนําเสนอทาง
กายภาพและการใหบริการ 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.81) 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับลูกคา 
(3.68) 

 
จากตารางท่ี 75  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 

พบวา ผูมาใชบริการวันจันทร-วันศุกรและใชบริการวันเสารมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละ
ดานเปนอันดับสุดทายเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดาน
กระบวนการ และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ สวนดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคคล มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับสุดทายตางกัน 

ในดานปญหาของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
พบวามีปญหาในระดับนอย ลําดับแรก คือ ดานการสงเสริมการตลาด รองลงมาคือดานราคา ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ และรูปแบบการใหบริการ 

นอกจากนี้โดยรวมยังพบปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุดและปจจัยยอยท่ีเปน
ปญหามากท่ีสุด สรุปเปนตารางดังนี้ 
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ตารางท่ี 76 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตํ่าสุดและคาเฉล่ียระดบัปญหาสูงสุดท่ีลูกคาพบ 
 

ระดับความพึงพอใจตํ่าสุด ระดับปญหาสูงสุด ปจจัย 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยยอย คาเฉล่ีย 
ดานผลิตภัณฑ มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต          

(ถายนํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
3.72 สินคามีใหเลือกนอย/มีไม

หลากหลายยี่หอ 
2.11 

ดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน 3.43 ราคาของยางรถยนตและ
คาบริการแพงกวาทองตลาด 

2.29 

ดานชองทางการ
ใหบริการ 

รานมีหลายสาขา 3.03 รานมีสาขาเดียว 2.53 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อ
ตาง ๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา 
แผนพับ) 

3.02 การโฆษณาประชาสัมพันธใน
สื่อตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถ
โฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/
มีนอย 

2.52 

ดานบุคคล มารยาทของชางผูใหบริการ 3.09 ผูขายนําเสนอสินคาไดไม
นาสนใจ 

2.09 

ดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ และ
รูปแบบการ
ใหบริการ 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา 

3.74 หองนํ้าสําหรับลูกคาไมสะอาด/
มีไมเพียงพอ 

1.93 

ดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ 

3.72 บริษัทไมมีการแจงขอมูล
ขาวสารหรือแจงเตือนเมื่อถึง
เวลาที่ตองนํารถเขามาสลับยาง 

2.51 
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จากการศึกษาคร้ังนี้ พบวา บริการท่ีผูตอบแบบสอบถามตองการจากบริษัท แบบไม
เสียคาบริการ สูงสุดคือ บริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต  รองลงมาคือ ใหความรูในการดูแลรักษายาง/
การใชยาง และจัดสงขอมูล วารสารเก่ียวกับยาง/ผลิตภัณฑใหม และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความตองการใชบริการศูนยใหบริการสมาชิกตลอด 24 ชั่วโมง แบบคิดคาบริการในราคาพิเศษ สวน
บริการอื่นๆท่ีตองการใหมีในบริษัท แบบเสียคาใชจาย สูงสุด คือ ลางอัดฉีดรถยนต รองลงมาคือ 
ซอมเบรก ชวงลาง และแบตเตอร่ี 

ลักษณะรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีผูตอบแบบสอบถามตองการมากท่ีสุด คือ การ
ลดราคาอะไหล/คายางรถยนต/คาบริการ รองลงมาคือ มีบริการต้ังศูนย ถวงลอ สลับยางฟรีเม่ือซ้ือ
ยางรถยนต และการจัดแพ็คเก็จซ้ือยาง 3 เสนแถม 1 เสน 

รานขายยางในอุดมคติของผูตอบแบบสอบถามสูงสุดคือ รานยางมีชางมีทักษะสูง/มี
ความชํานาญ รองลงมาคือ มีหองพักรับรองลูกคาเปนสัดสวน และ มีบริการนอกสถานท่ี สวน
ขอแนะนําของผูตอบแบบสอบถามท่ีจะชวยใหการดําเนินการดีข้ึน 3 อันดับแรก คือ ควรมีรายการ
โปรโมชั่นใหกับลูกคา ควรมีบริการตั้งศูนยถวงลอ/สลับยางฟรี และควรจัดรายการสงเสริมการขาย
ใหตอเนื่อง โดยท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะแนะนําใหเพื่อนหรือญาตินํารถยนตเขารับบริการ
ท่ีบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด 
 ขอมูลท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชการตัดสินใจเลือกใชบริการมาจากการบอก
กลาวหรือแนะนําจากเพื่อน ญาติ รองลงมาคือปายโฆษณาขนาดใหญ  
 จุดเดนของรานท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการ เรียงลําดับคือ ผลิตภัณฑได
มาตรฐาน/มีคุณภาพ รองลงมาคือ สถานท่ีสะดวกในการเขาใชบริการ ไดรับคําแนะนําจากเพื่อน/
ญาติ ใหบริการรวดเร็ว สถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ และสถานท่ีกวางขวาง สะอาด นาเขาไป
ใชบริการ 
 การแนะนําใหเพ่ือนหรือญาตินํารถยนตเขารับบริการท่ีบริษัท พบวา รอยละ 69.3 จะ
แนะนําแนนอน และอีกรอยละ 30.7 อาจจะแนะนํา 
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ขอเสนอแนะ 
 ในการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ของบริษัท 
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด มีขอเสนอแนะตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดในแตละดาน  
ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ    

1. บริษัทควรเพ่ิมประเภทสินคาใหหลากหลายมากย่ิงข้ึน โดยพยายามใหมีสินคาให
ครบทุกรุน ทุกยี่หอ หรืออาจจะเนนสินคาท่ีกําลังเปนท่ีนิยมตามยุคสมัย เพื่อใหเกิดความหลากหลาย
ใหลูกคามีโอกาสเลือกใชไดตามตองการ หรือหากบริษัทไมสามารถเก็บสินคาใหครบทุกรุนได 
เนื่องจากตองเปนภาระเร่ืองสินคาคงคลัง อาจแกปญหาโดยการเปนพันธมิตรกับรานขายยางรานอ่ืน 
ท่ีขายยางคนละยี่หอกับบริษัท เพื่อใหสามารถแลกเปล่ียนสินคาในกรณีท่ีบริษัทไมมีสินคาชนิดนั้น 

2. บริษัทควรทําการปรับปรุงเพิ่มการใหบริการอื่นๆ เกี่ยวกับรถยนตมากข้ึน โดยอาจ
เร่ิมจากบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามตองการใหมีในบริษัท (เสียคาบริการ) 3 อันดับแรก คือ ลางอัด
ฉีดรถยนต ซอมเบรก ชวงลาง แบตเตอร่ี อันจะเปนการสรางความแตกตางระหวางรานยางรานอ่ืน
กับบริษัท ซ่ึงจะนําจุดนี้ไปใชในการโฆษณาประชาสัมพันธบริษัทไดอีกทางหนึ่ง  
 ปจจัยดานราคา   
                               1. การต้ังราคาขายสูงกวาทองตลาด บริษัทควรอธิบายใหลูกคาทราบถึงคุณภาพ
ของยางท่ีแตกตางกัน  หรือควรมีการสํารวจตลาดเปนระยะๆ กับคูแขงท่ีขายยางรถยนตท่ีมีคุณภาพ
ใกลเคียงกัน เพื่อเปรียบเทียบราคาขายของบริษัทกับราคาโดยเฉล่ียของทองตลาด บริษัทจะได
สามารถตั้งราคาขายใหดึงดูดลูกคาไดมากข้ึน สวนราคาขายท่ีสูงกวาอันเนื่องมาจากคุณภาพของยาง
ท่ีตางกัน บริษัทควรช้ีแจงใหลูกคาเขาใจถึงคุณภาพของยางท่ีทําใหราคาของยางรถยนตสูงกวาราน
อ่ืน เชน วัน เดือน ป ของการผลิตยางรถยนตท่ีนํามาจําหนาย ซ่ึงรานอ่ืนอาจนํายางรถยนตท่ีมีการ
ผลิตมานานแลวมาขาย หรือเปนสินคาท่ีเกาเก็บซ่ึงอาจทําใหคุณภาพของยางต่ําลง    
 2. ควรติดปายบอกราคายางรถยนตท่ีโชวไวหนารานทุกรุน เพื่อใหลูกคารูราคา 
เบ้ืองตนของยางรถยนตท่ีบริษัทขายได รวมถึงการติดปายบอกราคาคาบริการแตละอยางของบริษัท 
การติดปายราคานอกจากจะชวยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาแลว ยังเปนการลดภาระของพนักงาน
ขายอีกดวย 
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ปจจัยดานชองทางการใหบริการ    
1. บริษัทควรขยายสาขาไปรอบนอกหรือนอกเขตเมือง เพื่ออํานวยความสะดวกใน

การติดตอและเขารับบริการใหกับลูกคาและเปนการขยายฐานลูกคาเพิ่มข้ึน ท่ีสําคัญควรพิจารณา
เลือกทําเลท่ีตั้งสาขาของบริษัท ควรอยูใกลแหลงชุมชน การคมนาคมสะดวก  เนื่องปจจุบันบริษัทมี
สาขาเดียว และ สถานท่ีตั้งของบริษัทอยูไกลจากสถานท่ีทํางาน/บานของลูกคาบางกลุม  และเวลา
เปด-ปดของรานไมสะดวกตอการมาใชบริการ  การที่บริษัทมีเพียงสาขาเดียว ถือเปนจุดออนท่ี
สําคัญอยางหนึ่งของบริษัท อันทําใหลูกคาบางกลุมไมสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีบริษัท  

2. ในเร่ืองเวลาเปด-ปดของราน ท่ีเปด 8.00-17.00 น. และปดในวันอาทิตย อาจทําให
ลูกคาบางคนท่ีทํางานวันจันทร-วันเสาร ในชวงเวลา 8.00-17.00 น. ซ่ึงเปนเวลาทํางานสวนใหญ
ของบริษัทเอกชนไมสะดวกในการนํารถเขามารับบริการ บริษัทอาจเพ่ิมบริการเปนการโทรนัด
หมายการซอมนอกเวลาทําการของบริษัท ในวันอาทิตยหรือหลังเวลา 17.00 น. เพื่อเปนการเพิ่ม
จํานวนลูกคาท่ีเดิมไมสะดวกมาใชบริการใหมาใชบริการกับทางบริษัท  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    
1. ปจจัยยอยท่ีพบปญหาสูงสุด คือ การโฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ 

ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจคาเฉล่ียตํ่าสุด คือ 
การโฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) จะเห็นไดวา ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด เปนปจจัยเดียวท่ีมีความพึงพอใจคาเฉล่ียในระดับปานกลาง แสดงวาบริษัทมี
จุดดอยในเร่ืองการสงเสริมการตลาด ดังนั้น บริษัทควรปรับปรุงเพิ่มเติมการโฆษณาประชาสัมพันธ
ในส่ือตางๆ เชน การลงโฆษณาในหนังสือพิมพทองถ่ิน การลงโฆษณาวิทยุทองถ่ิน การแจกใบปลิว 
เพื่อใหบริษัทเปนท่ีรูจักมากยิ่งข้ึน  

2. จากขอแนะนําของผูตอบแบบสอบถามท่ีจะชวยใหการดําเนินการดีข้ึนอันดับแรก 
คือ ควรมีรายการโปรโมช่ันใหกับลูกคา บริษัทจึงควรจัดรายการโปรโมชั่นเปนระยะๆ ตลอดท้ังป 
โดยรูปแบบของโปรโมช่ันท่ีจะจัด อาจนํามาจากลักษณะรูปแบบการสงเสริมการขายที่ผูตอบ
แบบสอบถามตองการมากที่สุด คือ การลดราคาอะไหล/คายางรถยนต/คาบริการ รองลงมาคือ มี
บริการตั้งศูนย ถวงลอ สลับยางฟรีเม่ือซ้ือยางรถยนต และการจัดแพ็คเก็จซ้ือยาง 3 เสนแถม 1 เสน 

3. เม่ือดูจากขอมูลท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
อันดับสอง คือ ปายโฆษณาขนาดใหญ แสดงวาปายโฆษณาขนาดใหญมีผลในการดึงดูดใหลูกคามา
ใชบริการ บริษัทจึงควรพิจารณาติดปายโฆษณาขนาดใหญเพ่ิมข้ึน จากเดิมท่ีมีอยูหนาบริษัท ไปยัง
บริเวณอ่ืนท่ีมีผูคนสัญจรหนาแนน เพื่อเปนการประชาสัมพันธรานและดึงดูดใหลูกคากลุมใหมๆ ท่ี
ไมเคยใชเสนทางท่ีผานมาทางบริษัทใหมาใชบริการ 



 121 

4. จุดเดนของรานท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการ  เ รียงลําดับคือ 
ผลิตภัณฑไดมาตรฐาน/มีคุณภาพ รองลงมาคือ สถานท่ีสะดวกในการเขาใชบริการ ไดรับคําแนะนํา
จากเพ่ือน/ญาติ ใหบริการรวดเร็ว สถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ และสถานท่ีกวางขวาง 
สะอาด นาเขาไปใชบริการ อันสอดคลองกับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด เรียงลําดับ
คือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มีบริการที่มีมาตรฐาน ความทันสมัยของอุปกรณและเครื่องมือใน
การใหบริการ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือมารับรถกลับ การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจ
ไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก มีบริการท่ีรวดเร็ว บริษัทจึงควรนําจุดเดนเหลานี้ไปใชในการ
โฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหไดลูกคาใหมเพิ่มมากข้ึน 

5. การตัดสินใจเลือกใชบริการรานยางของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมาจากการ
บอกกลาวหรือแนะนําจากเพื่อน ญาติ  และเม่ือถามผูตอบแบบสอบถามถึงการแนะนําใหเพื่อนหรือ
ญาตินํารถยนตเขามารับบริการท่ีบริษัท พบวา รอยละ 30.7 อาจจะแนะนํา ดังนั้น บริษัทควรทํา
โปรโมช่ันกับกลุมลูกคาเดิมท่ีมาใชบริการท่ีบริษัท เกี่ยวกับการแนะนําใหคนมาใชบริการ แลวจะได
รางวัลหรือสวนลดพิเศษตามจํานวนคนท่ีลูกคาแนะนํา เพื่อเปนการจูงใจใหลูกคาท่ีมาใชบริการ
แนะนําเพื่อน ญาติ มาใช   

6. จากปญหาดานชองทางการใหบริการ เกี่ยวกับรานมีสาขาเดียว เนื่องจากการขยาย
สาขาตองใชการลงทุนสูง บริษัทอาจเพิ่มฐานลูกคา โดยการทําการโฆษณาประชาสัมพันธเนนกลุม
ลูกคาท่ีอยูในบริเวณใกลเคียงกับท่ีตั้งของบริษัทในปจจุบัน 

ปจจัยดานบุคคล     
1. บริษัทควรจัดอบรมพนักงานขายเกี่ยวกับการนําเสนอสินคา และจัดอบรม

พนักงานขายอยางสมํ่าเสมอเม่ือมีผลิตภัณฑใหมๆ เพ่ือใหพนักงานขายสามารถอธิบายขอมูลตางๆ 
ของยางรถยนตใหกับผูซ้ือไดอยางละเอียดและถูกตอง    บริษัทควรอบรมพนักงานถึงความสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาสูงสุดเปนประจํา รวมท้ังประเมินการทํางานของพนักงาน 
เพ่ือใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการลูกคา และมีอัธยาศัยไมตรีอันดีตอลูกคามาก
ยิ่งข้ึน 

ปจจัยดานดานส่ิงนําเสนอทาง กายภาพ    
1. บริษัทควรปรับปรุงหองน้ําลูกคาใหมีความทันสมัย และรักษาใหหองน้ําสะอาดอยู

เสมอ 
2. บริษัทควรปรับปรุงหองพักรับรองลูกคาใหกวางขวางข้ึน ปรับปรุงภาพลักษณใหมี

ความทันสมัยมากยิ่งข้ึน เพิ่มท่ีนั่งรอใหมากข้ึนใหเพียงพอกับจํานวนลูกคา รวมถึงลูกคาในอนาคตท่ี
จะมีเพิ่มข้ึนดวย รวมท้ังการจัดใหมีอินเตอรเน็ตใหลูกคาใชฟรีระหวางรอ มีนิตยสารใหอาน หรือ
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ปจจัยดานกระบวนการ   
1. บริษัทควรจัดใชระบบคอมพิวเตอรเพื่อติดตามดูลูกคาท่ีถึงกําหนดตองเขามาสลับ

ยาง และทําการโทรศัพทแจงหรือสงไปรษณียบัตรใหลูกคาเขามารับบริการ 
2. บริษัท ควรใหพนักงานขายอธิบายถึงขอดี ขอเสียของยางแตละรุนใหลูกคาทราบ 

เพื่อประกอบการตัดสินใจของลูกคาในการเปล่ียนยาง รวมถึงอธิบายถึงวิธีการทํางานใหลูกคาทราบ 
และระยะเวลาการทํางานท่ีตองใชโดยประมาณ เพื่อใหลูกคามีความเขาใจอันดีถึงการใหบริการ 
และคุณสมบัติของยางรถยนตท่ีลูกคาเลือกใช 
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