
 
บทที ่5  

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 

 
  การคน้ควา้แบบอิสระเร่ือง ปัจจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี

มีผลต่อเจา้ของรถยนตใ์นการเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นอาํเภอเมืองสมุทรสาคร มีวตัถุประสงค์
เพื่อเพ่ือศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อเจา้ของรถยนตใ์นการเลือกอู่ซ่อม
ช่วงล่างรถยนตใ์นอาํเภอเมืองสมุทรสาครโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 210 ตวัอยา่งโดยในบทน้ีจะ
กล่าวสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา                                                                                                          
   ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างทั้ งหมด 210 ตวัอย่างพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายและเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 50.50 , 49.50  มีอาย ุ21-30 ปีคิด
เป็นร้อยละ 48.10 มีสถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 31.00 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อย
ละ 50.50 ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนคิดเป็นร้อยละ 52.90 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     
10,001 – 15,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 24.30  
 
  ส่วนที่  2  ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ มีผลต่อผู้ตอบ
แบบสอบถามในการเลอืกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนต์ในอาํเภอเมืองสมุทรสาคร 

  จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความสําคญัต่อปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อเจา้ของรถยนต์ในการเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนต์ใน
อาํเภอเมืองสมุทรสาคร มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 3.90 โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากไป
หาน้อย ดงัน้ี ปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่าเฉล่ีย 4.38 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ีย 4.23ปัจจยัดา้น
บุคคลมีค่าเฉล่ีย 4.16 ปัจจยัดา้นกายภาพมีค่าเฉล่ีย 3.87 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีค่าเฉล่ีย 
3.67 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายมีค่าเฉล่ีย 3.59 และปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ีย 3.37 
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณภาพ
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ของงานซ่อมบาํรุงมีค่าเฉล่ีย 4.54  คุณภาพของอะไหล่ท่ีใช ้มีค่าเฉล่ีย 4.50 ทาํการตรวจสอบรถยนต์
ก่อนส่งมอบใหลู้กคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.45 และใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ การรับประกนัหลงัการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.40 ช่ือเสียงอู่ซ่อมช่วงล่างเป็นท่ีรู้จกั มีค่าเฉล่ีย 3.95 ความหลากหลายของการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.54 

ปัจจัยด้านราคา 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านราคา 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง ในปัจจยัย่อยให้ความสําคญัในระดับมาก ได้แก่ ราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.46 และให้ความสาํคญัในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ให้บริการรับ
ชาํระเงินดว้ยบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ีย 3.13 การผอ่นชาํระเงินมีค่าเฉล่ีย 2.98 มีการใหเ้ครดิต มีค่าเฉล่ีย 
2.91 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่ายโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยให้ความสําคญัในระดับมาก ได้แก่ 
สามารถติดต่อเพ่ือรับบริการไดง่้าย มีค่าเฉล่ีย 4.40 มีสาขาของอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นเครือเดียวกนั 
มีค่าเฉล่ีย 3.62 ทาํเลท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้อยูอ่าศยั มีค่าเฉล่ีย 3.58 และให้ความสาํคญัในระดบัปานกลาง 
ไดแ้ก่ ทาํเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 3.38 มีการจดัสินคา้ใหเ้ป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ีย 3.37  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญักบัปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การขายโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ในปัจจยัยอ่ยใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ พนกังาน
มีความสามารถในการการแนะนาํและให้ขอ้มูล  มีค่าเฉล่ีย 4.25 มีการลดราคาค่าบริการ มีค่าเฉล่ีย 
3.91 มีการแจง้เตือนเขา้รับบริการในคร้ังต่อไป มีค่าเฉล่ีย 3.76 และให้ความสาํคญัในระดบัปาน
กลาง ไดแ้ก่ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ มีค่าเฉล่ีย 3.10 มีการแจกของแถมหรือของ
ชาํร่วย มีค่าเฉล่ีย 2.93 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการ 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยให้ความสําคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ มีการอธิบาย
ปัญหาก่อนการบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.47 ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 
4.42 ความรวดเร็วในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 4.25 
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 ปัจจัยด้านบุคคล 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับปัจจัยด้านบุคคล 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยให้ความสําคญัในระดับมาก ได้แก่ พนักงานมี
ความรู้ความสามารถในการทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 4.45 พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ มี
ค่าเฉล่ีย 4.42 ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้นในการทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 4.28 จาํนวนพนกังานในการ
ให้บริการมีเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 4.12 ผูใ้ห้บริการพูดจาสุภาพ อ่อนโยน มีค่าเฉล่ีย 4.00 พนกังานมี
ความยิม้แยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย 3.92 พนกังานมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 
3.90 

 ปัจจัยด้านกายภาพ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับปัจจยัดา้นกายภาพ 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ในปัจจัยย่อยให้ความสําคัญในระดับมาก ได้แก่ สถานท่ี
ให้บริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 4.02 สถานท่ีให้บริการมีห้องรับรองและ
หอ้งนํ้ าท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ีย 3.95 สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.81 สถานท่ี
ใหบ้ริการมีอากาศถ่ายเทสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.70 
 
  ส่วนที ่3   ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมี่ผลต่อผู้ตอบ
แบบสอบถามในการเลอืกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนต์ในอาํเภอเมืองสมุทรสาคร จําแนกตามเพศ รายได้
เฉลีย่ต่อเดือน 
  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
เจา้ของรถยนตใ์นการเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นอาํเภอเมืองสมุทรสาครไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคคล และ
ดา้นกายภาพ จาํแนกตาม เพศ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 38-44 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 38 แสดงปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญเป็น
ลาํดับแรก 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยย่อยด้านผลติภัณฑ์ ค่าเฉลีย่ 
เพศชาย คุณภาพของงานซ่อมบาํรุง 4.50 
เพศหญิง คุณภาพของอะไหล่ท่ีใช ้ 4.59 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คุณภาพของงานซ่อมบาํรุง 4.62 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ทาํการตรวจสอบรถยนตก่์อนส่งมอบใหล้กูคา้ 4.43 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท คุณภาพของงานซ่อมบาํรุง 4.61 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท คุณภาพของงานซ่อมบาํรุง 4.71 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท คุณภาพของอะไหล่ท่ีใช ้ 4.52 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่30,001 บาทข้ึนไป คุณภาพของงานซ่อมบาํรุง 4.60 

 

  จากตารางท่ี 38 พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญั
เป็นลาํดบัแรก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้น
คุณภาพของงานซ่อมบาํรุงเป็นลาํดบัแรก เพศหญิงใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นคุณภาพของอะไหล่
ท่ีใชเ้ป็นลาํดบัแรก 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาทและมากกว่า 30,001 บาทข้ึนไป
ให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เร่ืองคุณภาพของงานซ่อมบาํรุงเป็นลาํดบัแรก ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์
เร่ืองทาํการตรวจสอบรถยนตก่์อนส่งมอบให้ลูกคา้เป็นลาํดบัแรก ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑเ์ร่ืองคุณภาพของอะไหล่ท่ี
ใชเ้ป็นลาํดบัแรก 
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ตารางที ่39  แสดงปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านราคาทีผู้่ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัเป็นลาํดับแรก 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยย่อยด้านราคา ค่าเฉลีย่ 
เพศชาย ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.44 
เพศหญิง ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.48 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.46 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.33 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.48 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.54 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.60 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่30,001 บาทข้ึนไป ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ 4.48 

 

  จากตารางท่ี 39 พบว่า ปัจจยัดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัเป็น
ลาํดบัแรก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทุกเพศให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้น
ราคาเร่ืองราคาเหมาะสมกบัคุณภาพเป็นลาํดบัแรก 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดบัรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นราคาเร่ืองราคาเหมาะสมกบัคุณภาพเป็นลาํดบัแรก  
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ตารางที่ 40  แสดงปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่ายที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคญัเป็นลาํดับแรก 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ค่าเฉลีย่ 
เพศชาย สามารถติดต่อเพ่ือรับบริการไดง่้าย 4.35 
เพศหญิง สามารถติดต่อเพ่ือรับบริการไดง่้าย 4.45 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท สามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย 4.50 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท สามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย 4.33 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท สามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย 4.34 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท สามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย 4.46 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท สามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย 4.44 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่30,001 บาทข้ึนไป สามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย 4.43 

 

  จากตารางท่ี 40 พบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัเป็นลาํดบัแรก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทุกเพศให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่ายเร่ืองสามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้ายเป็นลาํดบัแรก 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดบัรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเร่ืองสามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย
เป็นลาํดบัแรก  
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ตารางที่ 41  แสดงปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายที่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคญัเป็นลาํดับแรก 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการขาย ค่าเฉลีย่ 
เพศชาย การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.20 
เพศหญิง การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.31 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.21 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.33 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.07 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.42 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.24 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่30,001 บาทข้ึนไป การแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังาน 4.29 

   
  จากตารางท่ี 41 พบว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัเป็นลาํดบัแรก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  จาํแนกตามเพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทุกเพศใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการขายเร่ืองการแนะนาํและการใหข้อ้มูลจากพนกังานเป็นลาํดบัแรก 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทุกระดบัรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายเร่ืองการแนะนาํและการให้ขอ้มูลจาก
พนกังานเป็นลาํดบัแรก  
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ตารางที่ 42  แสดงปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านกระบวนการที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญเป็น
ลาํดับแรก 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ ค่าเฉลีย่ 
เพศชาย มีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ 4.46 
เพศหญิง มีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ 4.48 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ความถกูตอ้งในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลกูคา้และ
มีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ 

4.50 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท มีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ 4.50 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท มีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ 4.48 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท มีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ 4.58 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ 4.40 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่30,001 บาท
ข้ึนไป 

ความถกูตอ้งในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลกูคา้ 4.55 

   
  จากตารางท่ี 42 พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัเป็นลาํดบัแรก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทุกเพศให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้น
ดา้นกระบวนการเร่ืองมีการอธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการเป็นลาํดบัแรก 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาทให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นดา้นกระบวนการเร่ืองความถูกตอ้งในการ
ให้บริการด้านขอ้มูลแก่ลูกคา้และมีการอธิบายปัญหาก่อนการให้บริการเป็นลาํดับแรก ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาทให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นดา้นกระบวนการเร่ืองมี
การอธิบายปัญหาก่อนการให้บริการเป็นลาํดบัแรก ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน มากกวา่30,001 บาทข้ึนไปใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นดา้นกระบวนการเร่ืองความถูกตอ้งใน
การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้เป็นลาํดบัแรก 
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ตารางท่ี 43  แสดงปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านบุคคลที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญเป็นลําดับ
แรก 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยย่อยด้านบุคคล ค่าเฉลีย่ 
เพศชาย พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ 4.39 
เพศหญิง พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน 4.53 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน
และพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้ 

4.46 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท พนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ 4.41 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน 4.55 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน 4.63 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน 4.40 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่30,001 บาทข้ึนไป พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน

และพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้ 

4.36 

   
  จากตารางท่ี 43 พบว่า ปัจจยัดา้นบุคคลท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัเป็น
ลาํดบัแรก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้น
บุคคลเร่ืองพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นลาํดบัแรก ส่วนผูต้อบแบบสอบถาม
เพศหญิงให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคลเร่ืองพนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงานเป็น
ลาํดบัแรก 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาทและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกว่า30,001 บาทข้ึนไปให้ความสําคญัต่อ
ปัจจัยด้านบุคคลเร่ืองพนักงานมีความรู้ความสามารถในการทาํงานและพนักงานสามารถเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้เป็นลาํดับแรก ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-
15,000 บาทใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคลเร่ืองพนกังานสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้
เป็นลาํดบัแรก ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 
บาทและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาทใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคลเร่ืองพนกังานมี
ความรู้ความสามารถในการทาํงานเป็นลาํดบัแรก 
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ตารางที ่44  แสดงปัจจัยย่อยของปัจจัยด้านกายภาพที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญเป็นลาํดับ
แรก 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยย่อยด้านกายภาพ ค่าเฉลีย่ 
เพศชาย สถานท่ีใหบ้ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 3.91 
เพศหญิง มีหอ้งรับรองและหอ้งนํ้าท่ีสะอาด 4.14 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท สถานท่ีใหบ้ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 4.21 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท สถานท่ีใหบ้ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 4.16 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท มีหอ้งรับรองและหอ้งนํ้าท่ีสะอาด 4.07 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท มีหอ้งรับรองและหอ้งนํ้าท่ีสะอาด 4.29 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มีหอ้งรับรองและหอ้งนํ้าท่ีสะอาด 3.88 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่30,001 บาท
ข้ึนไป 

สถานท่ีใหบ้ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 3.88 

   
  จากตารางท่ี 44 พบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเป็น
ลาํดบัแรก จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัน้ี 
  จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเพศชายให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้น
กายภาพเร่ืองสถานท่ีให้บริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเป็นลาํดับแรก ส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามเพศหญิงใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นกายภาพเร่ืองมีห้องรับรองและห้องนํ้ าท่ีสะอาด
เป็นลาํดบัแรก 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท 10,001-15,000 บาทและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า30,001 บาทข้ึนไป
ให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นกายภาพเร่ืองสถานท่ีให้บริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเป็น
ลาํดบัแรก  ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 
บาทและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาทให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นกายภาพเร่ืองมีห้อง
รับรองและหอ้งนํ้าท่ีสะอาดเป็นลาํดบัแรก 
 
 
 
 
 



 

 

79

 

ส่วนที ่4 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะทีมี่ผลต่อผู้ตอบแบบสอบถามใน 
การเลอืกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนต์ในอาํเภอเมืองสมุทรสาคร 

จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียความสาํคญัต่อปัญหา 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูต้อบแบบสอบถามในการเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์น
อาํเภอเมืองสมุทรสาคร มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลางมีค่าเฉล่ีย 3.32 โดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ีย
มากไปหานอ้ย ดงัน้ี ปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ีย 3.87 ปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่าเฉล่ีย 3.49 ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ีย 3.41 ปัจจยัดา้นกายภาพมีค่าเฉล่ีย 3.39 ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมี
ค่าเฉล่ีย 3.07 ปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ีย 3.04และปัจจยัดา้นส่งเสริมการขายค่าเฉล่ีย 2.99 
 

ปัญหาด้านผลติภัณฑ์ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญักบัปัญหาดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง โดยปัญหาย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก ไดแ้ก่ งาน
ซ่อมบาํรุงไม่มีคุณภาพมีค่าเฉล่ีย 3.74  อะไหล่ท่ีใชไ้ม่มีคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.61 ไม่มีการตรวจสภาพ
รถยนตก่์อนส่งมอบให้ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.52 ไม่มีการรับประกนัหลงัการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.51 
และใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ช่ือเสียงอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตไ์ม่เป็นท่ีรู้จกั มีค่าเฉล่ีย 
3.28 ไม่มีการใหบ้ริการท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย 2.82 

ปัญหาด้านราคา 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับปัญหาด้านราคา 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ในปัจจยัยอ่ยใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ ไม่มีการรับ
ชาํระเงินดว้ยบตัรเครดิต มีค่าเฉล่ีย 3.69 และให้ความสําคญัในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ราคาไม่
เหมาะสมกบัคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.01 ไม่มีการให้เครดิต มีค่าเฉล่ีย 2.79 ไม่มีการผ่อนชาํระเงินมี
ค่าเฉล่ีย 2.68  

ปัญหาด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัปัญหาดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่ายโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง ในปัจจยัยอ่ยใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง 
ไดแ้ก่ ทาํเลท่ีตั้งอยูไ่กลท่ีอยูอ่าศยั มีค่าเฉล่ีย 3.49  สามารถติดต่อเพ่ือรับบริการไดย้าก มีค่าเฉล่ีย 3.44 
ทาํเลท่ีตั้งอยูไ่กลสถานท่ีทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 3.24 ไม่มีสาขาของอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นเครือเดียวกนั 
มีค่าเฉล่ีย 2.60 การจดัสินคา้ไม่เป็นระเบียบ มีค่าเฉล่ีย 2.59 
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ปัญหาด้านการส่งเสริมการขาย 

 จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัปัญหาดา้นการส่งเสริม
การขายโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ในปัจจยัย่อยให้ความสําคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ 
พนักงานไม่มีความสามารถในการแนะนาํและให้ขอ้มูล มีค่าเฉล่ีย 3.52  และให้ความสําคญัใน
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ไม่มีการแจง้เตือนเขา้รับบริการในคร้ังต่อไป มีค่าเฉล่ีย 3.30 ไม่มีการลดราคา
ค่าบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.02 ไม่มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ มีค่าเฉล่ีย 2.58 ไม่มีการแจก
ของแถมหรือของชาํร่วย มีค่าเฉล่ีย 2.55 

ปัญหาด้านกระบวนการ 

 จากการศึกษาพบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญกับปัญหาด้าน
กระบวนการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง ในปัจจยัย่อยให้ความสําคญัในระดบัมาก 
ได้แก่ การปฏิบติังานมีความล่าช้า มีค่าเฉล่ีย 3.52 การให้บริการด้านขอ้มูลแก่ลูกคา้ไม่มีความ
ถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.51 และใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ไม่มีการอธิบายปัญหาก่อนการ
บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.45  

ปัญหาด้านบุคคล 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับปัญหาด้านบุคคล 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ในปัจจยัย่อยให้ความสําคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ จาํนวนของ
พนกังานในการใหบ้ริการมีไม่เพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.67 พนกังานไม่สามารถเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.61 ผูใ้ห้บริการพูดจาไม่สุภาพ อ่อนโยน มีค่าเฉล่ีย 3.50 และให้ความสาํคญัใน
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ พนกังานไม่มีความรู้ความสามารถในการทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 3.47 ผูใ้หบ้ริการ
ไม่มีความกระตือรือร้นในการทาํงาน มีค่าเฉล่ีย 3.29 พนักงานมีบุคลิกไม่น่าเช่ือถือ แต่งกายไม่
สุภาพ เรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.26 พนกังานไม่ยิม้แยม้แจ่มใส มีค่าเฉล่ีย 2.70  

ปัญหาด้านกายภาพ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัปัญหาดา้นกายภาพ 
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง ในปัจจัยย่อยให้ความสําคญัในระดับมาก ได้แก่ เป็น
สถานท่ีท่ีไม่มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ีย 3.51 และใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง 
ไดแ้ก่  ไม่มีหอ้งรับรองและหอ้งนํ้ าท่ีสะอาด มีค่าเฉล่ีย 3.47 สถานท่ีไม่มีความสะอาด เรียบร้อย มี
ค่าเฉล่ีย 3.44 สถานท่ีใหบ้ริการไม่มีอากาศถ่ายเทสะดวก มีค่าเฉล่ีย 3.14 
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ข้อเสนอแนะ    
 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการเสนอแนะคือ ควรมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัอยูเ่สมอ คิดเป็นร้อยละ 1.90 และควรมีการฝึกอบรมพนกังานอยูเ่สมอคิดเป็นร้อยละ 1.43  
 
อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อเจา้ของรถยนตใ์นการ 
เลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นอาํเภอเมืองสมุทรสาคร โดยใชท้ฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (Marketing Mix หรือ 7P’s) และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถนาํประเดน็
สาํคญัท่ีพบมาอภิปรายผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

จากผลการศึกษาพบวา่ การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ 
ผูต้อบแบบสอบถามในการเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นอาํเภอเมืองสมุทรสาคร อยูใ่นระดบัมาก 
และผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้น
บุคคล ดา้นกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ตามลาํดบั ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ดา้นราคา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานศึกษาของ 
กิจธพงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการเป็นลาํดบัแรก สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ 
เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อ
ปัจจยัดา้นกระบวนการเป็นลาํดบัแรก แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วิทยา พทุธโกษา (2549) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นราคาเป็นลาํดบัแรก  
  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญั
ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นลาํดบัแรกไดแ้ก่ คุณภาพการซ่อมบาํรุง ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษา
ของ กิจธพงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของ
ผู ้บริโภคในการเลือกใช้ศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ของลูกค้าในจังหวัดพะเยา  พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคญัเร่ืองการรักษาสภาพรถยนต์ของลูกคา้ให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์เป็น
ลาํดบัแรก ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัเร่ืองการซ่อมบาํรุงไดถู้กตอ้งตรงตามจุดท่ีมีปัญหาเป็น
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ลาํดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วิทยา พุทธโกษา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัเร่ืองมีการ
โทรศพัทแ์จง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จเป็นลาํดบัแรก  
  ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อ
ปัจจยัดา้นราคาเป็นลาํดบัแรกไดแ้ก่ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานศึกษาของ กิจธ
พงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสําคญัเร่ืองความเหมาะสมของราคาค่าซ่อมเป็นลาํดบัแรก สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ เอ
กรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญั
เร่ืองราคาไม่แพงเม่ือเทียบกบังานซ่อมบาํรุงนั้นๆเป็นลาํดบัแรก แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ 
วิทยา พุทธโกษา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัเร่ืองมีการประเมินราคาให้ผูต้อบแบบสอบถามทราบล่วงหน้า
ก่อนปฏิบติังานซ่อมเป็นลาํดบัแรก  
  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเป็นลาํดบัแรกไดแ้ก่ สามารถติดต่อเพื่อรับบริการ
ไดง่้าย  สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วิทยา พทุธโกษา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัเร่ืองติดต่อขอรับบริการได้
สะดวกเป็นลาํดบัแรก แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ กิจธพงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อม
รถยนต์ของลูกค้าในจังหวัดพะเยา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญเร่ืองจํานวน
ศูนยบ์ริการหรืออู่ซ่อมรถยนตใ์นเครือเดียวกนัเป็นลาํดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ เอ
กรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญั
เร่ืองอยูใ่กลบ้า้น/สถานศึกษา/สถานท่ีทาํงานเป็นลาํดบัแรก  
  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นลาํดบัแรกไดแ้ก่ การแนะนาํและให้ขอ้มูลจาก
พนกังานขาย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ กิจธพงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อมรถยนต์ของ
ลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเร่ืองการจดั Package การตรวจเช็ค
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สภาพรถยนตต์ามระยะทางเป็นลาํดบัแรก ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิ
สุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัเร่ืองการให้ส่วนลด
ราคาเป็นลาํดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วิทยา พุทธโกษา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเร่ืองมี
การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร ขอ้มูลของอู่ในส่ือต่างๆเป็นลาํดบัแรก  
  ปัจจัยด้านกระบวนการ  จากผลการศึกษาพบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นลาํดบัแรกไดแ้ก่ มีการอธิบายปัญหาก่อนการ
บริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ กิจธพงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อมรถยนต์ของ
ลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเร่ืองความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูล 
เช่น ระยะเวลาในการซ่อม ราคาซ่อมเป็นลาํดบัแรก ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ เอกรินทร์ สุทธิ
โพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่
ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเร่ืองมีกระบวนการ
ซ่อมรถยนตด์ว้ยเคร่ืองมือทนัสมยั และมีความสะอาดและระมดัระวงัในการดูแลรักษารถเป็นลาํดบั
แรก และไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วิทยา พุทธโกษา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัเร่ืองมีการแจง้ค่าซ่อม-
ค่าบริการล่วงหนา้ใหลู้กคา้ตดัสินใจก่อนเป็นลาํดบัแรก 
  ปัจจัยด้านบุคคล จากผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นลาํดบัแรกไดแ้ก่ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานศึกษาของ กิจธพงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้ศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต์ของลูกคา้ในจงัหวดั
พะเยา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัเร่ืองพนักงานมีความรู้และความชาํนาญในการ
บริการเป็นลาํดบัแรก สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์อิสระในจังหวดั
เชียงใหม่ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเร่ืองช่างซ่อมบาํรุงมีความรู้เช่ียวชาญเป็นลาํดบั
แรก แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วิทยา พุทธโกษา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัเร่ืองพนักงานมีมนุษย
สมัพนัธ์ท่ีดี มีความเป็นกนัเองกบัลูกคา้เป็นลาํดบัแรก 
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  ปัจจัยด้านกายภาพ จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นลาํดบัแรกไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ กิจธพงษ ์อินโต (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อมรถยนตข์อง
ลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเร่ืองสถานประกอบการมีความ
สะอาดเรียบร้อยเป็นลาํดบัแรก ไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) 
ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระ
ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัเร่ืองมีป้ายบอกทิศทางและป้ายหนา้
ร้านท่ีชดัเจนทาํใหห้าง่ายเป็นลาํดบัแรก และไม่สอดคลอ้งกบังานศึกษาของ วิทยา พทุธโกษา 
(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่วิทยาการช่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้วามสาํคญัเร่ืองมีความปลอดภยัในทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็นลาํดบัแรก 

  
ข้อค้นพบ 

การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูต้อบแบบสอบถามใน 
การเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นอาํเภอเมืองสมุทรสาคร มีขอ้คน้พบท่ีน่าสนใจดงัน้ี 

1. ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความสาํคญัสูงสุด 10 ลาํดบัแรก พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัยอ่ยของปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นจาํนวนมากท่ีสุด มีทั้งหมด 4 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพของงานซ่อมบาํรุง คุณภาพของ
อะไหล่ท่ีใช ้ ทาํการตรวจสอบรถยนตก่์อนส่งมอบใหลู้กคา้ และการรับประกนัหลงัการใหบ้ริการ 
รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นกระบวนการ 2 ดา้น ไดแ้ก่ มีการอธิบายปัญหาก่อนการ
บริการ และความถูกตอ้งในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ ปัจจยัดา้นราคา 1 ดา้น ไดแ้ก่ ราคา
เหมาะสมกบัคุณภาพ ปัจจยัดา้นบุคคล 1 ดา้น ไดแ้ก่ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 1 ดา้น ไดแ้ก่ สามารถติดต่อเพ่ือรับบริการไดง่้าย และปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการขาย 1 ดา้น คือ ความสามารถของพนกังานในการแนะนาํและใหข้อ้มูล แต่ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัยอ่ยของปัจจยัดา้นกายภาพใน 10 ลาํดบัแรก 

2. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย และผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท 
และมากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ือง คุณภาพของงานซ่อมบาํรุง แต่
ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง และผูท่ี้มีรายได ้ 25,001-30,000 บาท ใหค้วามสาํคญัในเร่ืองคุณภาพ
ของอะไหล่ท่ีใช ้
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3. ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิง และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 บาท 10,001-15,000 บาท และ15,001-20,000 บาทให้
ความสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยในดา้นราคาเหมาะสมกบัคุณภาพในระดบัมาก  

4. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและ
หญิง และทุกระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนใหค้วามสาํคญัในเร่ือง สามารถติดต่อขอรับบริการไดง่้าย
มากท่ีสุด   

5. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิง 
และทุกระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนใหค้วามสาํคญัในเร่ือง ความสามารถของพนกังานในการแนะนาํ
และการใหข้อ้มูล  มาเป็นลาํดบัแรก 

6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิง และผุ ้
ตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 บาท 10,001-15,000 บาท 15,001-20,000 
บาท 20,001-25,000 บาท และ25,001-30,000 บาท ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยมากท่ีสุด คือ มีการ
อธิบายปัญหาก่อนการใหบ้ริการ แต่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป ให้
ความสาํคญัในเร่ือง ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้มากท่ีสุด 

7. ปัจจยัดา้นบุคคล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน เม่ือจาํแนกตามระดบั
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท และ
20,001-25,000 ใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยในระดบัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถ
ในการทาํงาน 

8. ปัจจยัดา้นทางกายภาพ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย และมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนตํ่ากวา่หรือเท่ากบั10,000 บาท 10,001-15,000 บาท และมากกวา่ 30,001 บาทข้ึนไป ให้
ความสาํคญัต่อปัจจยัยอ่ยมากท่ีสุด คือ สถานท่ีใหบ้ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั แต่ผูต้อบ
แบบสอบถามเพศหญิง และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท และ
25,001-30,000 บาท ใหค้วามสาํคญัในเร่ือง มีหอ้งรับรองและหอ้งนํ้าท่ีสะอาดมากท่ีสุด 
 
ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อเจา้ของรถยนตใ์นการ 
เลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตใ์นอาํเภอเมืองสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการมี
ผลต่อเจา้ของรถยนตใ์นการเลือกอู่ซ่อมช่วงล่างรถยนตเ์ป็นลาํดบัแรก ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้
ความสาํคญัและมุ่งพฒันากระบวนการใหบ้ริการเป็นลาํดบัแรก  
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  ด้านผลติภัณฑ์   
  จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑอ์ยู่
ในระดบัมาก โดยให้ความสําคญัเร่ืองคุณภาพของงานซ่อมบาํรุงเป็นลาํดบัแรก รองลงมาไดแ้ก่ 
คุณภาพของอะไหล่ท่ีใช ้และทาํการตรวจสอบรถยนตก่์อนส่งมอบใหลู้กคา้ ตามลาํดบั 
  ดงันั้นผูป้ระกอบการควรให้ความสําคญัในดา้นการพฒันาคุณภาพของการซ่อม
บาํรุงใหมี้ความเป็นมาตรฐาน และใชอ้ะไหล่ท่ีมีคุณภาพซ่ึงอาจมีหลากหลายยีห่อ้ เพื่อใหต้อบสนอง
ตรงตามกาํลงัซ้ือของลูกคา้แต่ละกลุ่มได ้อีกทั้งควรตรวจสอบคุณภาพรถยนตห์ลงัการซ่อมบาํรุงการ
ส่งมอบใหลู้กคา้ 
  ด้านราคา  
  จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้นราคาอยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยให้ความสําคญัเร่ืองราคาเหมาะสมกบัคุณภาพในระดบัมาก แต่ปัญหาย่อยท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามไดป้ระสบในการเลือกอู่ซ่อมรถยนตไ์ดแ้ก่ ไม่มีการรับชาํระดว้ยบตัรเครดิต 
  ดงันั้นผูป้ระกอบการควรกาํหนดราคาค่าผลิตภณัฑแ์ละค่าบริการให้เหมาะสมกบั
คุณภาพ โดยไม่คิดราคาเกินความเป็นจริง ตอ้งมีความจริงใจต่อลูกคา้ อีกทั้งผูป้ระกอบการควร
คาํนึงถึงการรับชาํระดว้ยบตัรเครดิต โดยผูป้ระกอบการอาจกาํหนดยอดรับชาํระเงินขั้นตํ่าท่ีรับชาํระ
ดว้ยบตัรเครดิต 
  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  
  จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่ายอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญัเร่ืองสามารถติดต่อเพ่ือขอรับบริการไดง่้ายเป็นลาํดบั
แรก 
  ดังนั้นผูป้ระกอบการควรเพิ่มช่องทางการจัดจาํหน่ายให้เพียงพอเพื่อให้ลูกคา้
สามารถเขา้ถึงไดง่้ายแต่การขยายสาขาในเครือนั้นจะตอ้งมีมาตรฐานเดียวกนั เพื่อไม่ให้เกิดการ
เปรียบเทียบระหวา่งสาขาได ้
  ด้านการส่งเสริมการขาย  
  จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การขายอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความสาํคญัเร่ือง ความสามารถของพนกังานในการแนะนาํและให้
ขอ้มูล 
  ดงันั้นผูป้ระกอบการควรมีการฝึกอบรมพนกังานให้มีความรู้เก่ียวกบัขอ้มูลต่างๆ
เพ่ือให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งแม่นยาํ โดยพนกังานจะตอ้งพิจารณาควรจาํเป็นและลกัษณะการใช้
งานของลูกคา้  
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  ด้านกระบวนการ  
  จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ
อยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญัเร่ือง มีการอธิบายปัญหาก่อนการบริการ รองลงมาไดแ้ก่ ความ
ถูกตอ้งในการบริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ 
  ดงันั้นพนกังานควรมีการอธิบายปัญหาท่ีเกิดข้ึนใหลู้กคา้ไดท้ราบก่อนเพื่อใหลู้กคา้
ไดต้ดัสินใจในการรับบริการ อีกทั้งพนักงานควรให้บริการดา้นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือถือในการใหบ้ริการ       
  ด้านบุคคล  
  จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคลอยูใ่น
ระดบัมาก โดยให้ความสําคญัเร่ือง พนกังานมีความรู้ความสามารถในการทาํงาน รองลงมาไดแ้ก่ 
พนกังานมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
  ดงันั้นผูป้ระกอบการพฒันาพนกังานโดยจดัอบรมความรู้ความสามารถและทกัษะ
การทาํงานอยู่เสมอ เพื่อให้พนักงานสามารถอธิบายปํญหาท่ีเกิดข้ึนและสามารถคาํนวนค่าใชจ่้าย
ล่วงหน้าให้ลูกคา้ไดท้ราบได ้อีกทั้งควรมีการพฒันาบุคลิกภาพและการแต่งกายของพนักงานให้
ลูกคา้เกิดความน่าเช่ือถือ 
  ด้านกายภาพ  
  จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นกายภาพอยู่
ในระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญัเร่ือง สถานท่ีใหบ้ริการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั รองลงมา
ไดแ้ก่ สถานท่ีใหบ้ริการมีหอ้งรับรองและหอ้งนํ้าท่ีสะอาด 
  ดังนั้ นผูป้ระกอบการพฒันาสถานท่ีท่ีให้บริการให้มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั เน่ืองจากรถยนตรุ่์นใหม่จะมีการพฒันาเทคโนโลยอียูเ่สมอเพ่ือใหลู้กคา้สามารถรับรู้ถึงคุณ
ค่าท่ีรถยนต์รุ่นใหม่ออกมา อีกทั้ งควรมีห้องรับรองและห้องนํ้ าท่ีสะอาดไวค้อยบริการลูกค้า 
เน่ืองจากระยะเวลาใหก้ารเขา้รับบริการมนัใชเ้วลานาน 


