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บทคดัย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ในเขตภาคอีสานตอนล่าง (2) พฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ใน
เขตภาคอีสานตอนล่าง (3) เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโต
โยตา้ของลูกคา้ในเขตภาคอีสานตอนล่าง การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ประชากรคือผูใ้ชศู้นยบ์ริการโตโยตา้
ในเขตภาคอีสานตอนล่าง ก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชค้วามคลาดเคล่ือน 0.05 จ านวน 394 ตวัอยา่ง สุ่มตวัอยา่งแบบ
หลายขั้นตอน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว  

  ผลการศึกษาพบวา่ (1)ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ใน
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ (2) พฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ พบวา่ส่วนใหญ่ใชร้ถยนตโ์ตโยตา้วีโก ้อายุ
การใชง้าน 1-3 ปี ค่าใชจ่้ายการใชบ้ริการต่อคร้ัง 2,001-3,000 บาท ช าระดว้ยเงินสด เขา้รับบริการช่วง 10.00 น. – 12.00 
แต่ช่วงวนัไม่แน่นอน เหตุผลการเลือกเพราะคุน้เคยรู้จกัช่ือเสียง นอกเหนือจากศูนยบ์ริการแลว้ยงัเคยใชบ้ริการท่ีอู่
ซ่อมรถยนตอิ์สระ ช่ืนชอบการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการมากกวา่อู่ซ่อม การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง ไดรั้บ
ขอ้มูลข่าวสารจากโทรทศัน์ เขา้รับบริการตามระยะทาง และในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการและแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใช้
บริการอีก(3)เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการ พบว่า ส่วนประสม
การตลาดท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการทุกดา้นแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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Abstract 

 

 The objectives of this research were to study:(1) the opinion’s level that important to marketing  

mix  factors of Toyota’s  service  in  Lower  Northeast  Region (2) the  customer’s  behavior  to use  

Toyota’s  service  in  Lower  Northeast  Region (3) the comparison of service  marketing  mix  factors  that  

affecting  the  customer’s  behavior  to use  Toyota’s  service  in  Lower  Northeast  Region. This research 

was a survey research. The population was a customer at Toyota’s service in Lower Northeast Region.  The 

samples consisted of 394 customers using multi-stage sampling with a significance level at 0.05.  The 

instrument used for collecting data was a questionnaire. Statistical analysis was descriptive statistics 

including percentage, mean, standard deviation, t-test and ANOVA.   

 The result of the research revealed as followings: (1) the majority of the opinion’s level that 

important to marketing mix factors of Toyota’s service was at high level when considering in each aspect 

found that the products and services were at the highest level (2) the  customer’s  behavior  to use  Toyota’s  

service found that the most customer has used Toyota VIGO for 1- 3 years, the cost for maintenance was at 

2,001- 3,000 baht per time and paid by cash for the service was around 10.00 – 12.00 am. with uncertain day 

and the reason for choosing the service was a familiar and well known about the services moreover they had 

used an independent automobile but they appreciated the service center more than independent automobile 

although the decision making for using the service was by themselves and retrieved the information from 

television and using the service according to distance also they have been using the service and 

recommending the others to come (3) the comparison of service  marketing  mix  factors  that  affecting  the  

customer’s  behavior  to use  Toyota’s  service  was the different of marketing mix factors that affected  to 

customer’s  behavior  in every aspects with a significance level at 0.05 
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บทน า 
 
 ในปัจจุบนัโลกเรามีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว การเดินทางจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการด าเนินชีวิต
และการท างาน ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากอตัราการเติบโตของยอดการผลิตและการขายรถยนตท่ี์เพ่ิมมากข้ึนทุกๆปี ซ่ึง
ผูผ้ลิตรถยนต์ไดพ้ยายามเสนอผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคทั้งในดา้นเทคโนโลยียานยนต ์

ความสะดวกสบายในการขบัข่ี ความประหยดัน ้ ามนัและระบบความปลอดภยั ท าให้มีการน าเสนอรถยนตรุ่์น
ใหม่ๆเขา้สู่ตลาดอยูต่ลอดเวลา 
 ในปี 2555 นบัวา่เป็นอีกปีประวติัศาสตร์ส าหรับอุตสาหกรรมรถยนตไ์ทย จากการท่ีสามารถท าตวัเลข
สถิติสูงสุดเป็นประวติัการณ์ไดท้ั้งยอดขายในประเทศ  ยอดการส่งออก และยอดการผลิต รวมถึงยงัมีโอกาสกา้ว
ข้ึนเป็นประเทศผูผ้ลิตรถยนต์ขนาดใหญ่ท่ีสุดเป็นอนัดับ 9 ของโลก อนัเน่ืองมาจากหลายปัจจัยท่ีสนับสนุน
อุตสาหกรรมจากนโยบายรถยนต์คนัแรกของรัฐบาลและนอกจากผลการด าเนินการตามนโยบายท่ีผ่านมา การ
ก าหนดนโยบายรถคนัแรกคืนเงินหน่ึงแสนบาทของรัฐบาล ท าให้ยอดขายรถยนตห์ลายยี่ห้อ ประสบความส าเร็จ
เป็นอยา่งมาก และแนวโนม้ความตอ้งการรถยนตท่ี์เพ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็วท าให้บริษทัผูผ้ลิตรถยนตจ์ากต่างประเทศ
เขา้มาด าเนินธุรกิจดา้นการผลิต ดา้นการจ าหน่าย และดา้นศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตใ์นประเทศไทยจ านวนมาก 

ส่งผลให้อุตสาหกรรมรถยนต์ ในประเทศไทยมีการเจริญเติบโตสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง โดยบริษทัท่ีเขา้มาเปิด
ด าเนินการนั้นจะเขา้มาเปิดศูนยจ์ าหน่ายและศูนยบ์ริการรถยนต์เพ่ือด าเนินกิจการจ าหน่ายและการบริการซ่อม
รถยนต ์โดยบริษทัผูผ้ลิตรถยนตเ์หล่าน้ีจะท าการแต่งตั้งตวัแทนจ าหน่ายภายใตย้ี่ห้อของตนเพ่ือการจ าหน่ายและ
ใหบ้ริการซ่อมผา่นศูนยบ์ริการมาตรฐานแก่ลูกคา้ในเขตพ้ืนท่ีต่างๆ ท่ีมา (ศูนยว์จิยักสิกรไทย,2556: ออนไลน์) 
 จากแนวโนม้การขยายตวัท่ีดีของอุตสาหกรรมยานยนต ์ส่วนหน่ึงมาจากการผลกัดนัของโครงการรถคนั
แรก และอีกส่วนมาจากการท่ีค่ายรถต่างๆ ไดมี้การออกตวัรถยนตรุ่์นใหม่ๆ มาแข่งขนักนัในตลาด โดยมีการจูงใจ
ผูซ้ื้อใหเ้ง่ือนไขการช าระเงินดว้ยเงินดาวน์ท่ีต ่าลง และอตัราดอกเบ้ียต ่าพิเศษ ท าให้แนวโนม้ของปริมาณรถยนต์
ในแต่ละปีมากข้ึนเร่ือยๆ ซ่ึงสามารถดูไดจ้ากจ านวนรถท่ีจดทะเบียนเพ่ิมทุกปี ซ่ึงการขยายตวัของอุตสาหกรรม
ยานยนต ์และปริมาณรถยนตท่ี์เพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ืองดงักล่าวไดส่้งผลท าใหธุ้รกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัรถยนตมี์การ
ขยายตวัตามอุตสาหกรรมยานยนต ์เช่น ศูนยบ์ริการรถยนตท์ัว่ไป ธุรกิจซ่อมบ ารุงรถยนต ์เพราะจากสภาวการณ์
ดา้นต่างๆ ขา้งตน้ อาจจะเห็นไดว้า่ ณ สภาวะเศรษฐกิจดงักล่าวในปัจจุบนั เป็นสภาวะท่ีน่าจะเป็นการเอ้ือต่อการ
เปิดกิจการศูนยบ์ริการทัว่ไปและอู่ซ่อมรถยนต ์โดยมีปัจจยัส าคญัคือ การขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองของอุตสาหกรรม
ยานยนต ์ ท าให้มีแนวโนม้ตลาดท่ีดีในอนาคต ส่งผลให้มีการแข่งขนัในธุรกิจน้ีมากข้ึน ซ่ึงท าให้ศูนยบ์ริการ
มาตรฐานแต่ละแห่งตอ้งแข่งขนักบัศูณยบ์ริการทัว่ไป และอู่ซ่อมบ ารุงรถยนต ์และยงัตอ้งแข่งขนักนัเองระหวา่งผู ้
จ  าหน่ายแต่ละรายดว้ย จึงท าให้ศูนยบ์ริการมาตรฐานตอ้งมีการพฒันา และปรับปรุงทั้งในดา้นคุณภาพของงาน
ซ่อม และดา้นของการบริการท่ีประทบัใจ แสวงหากลยุทธ์ในการบริการดา้นต่างๆ เพ่ือสร้างรายไดใ้ห้กบั
ศูนยบ์ริการและสร้างความพึงพอใจ ตามความคาดหวงัของลูกคา้ ท่ีมา (กรมพฒันาธุรกิจการคา้,2555: ออนไลน์) 
 บริษทัโตโยตา้ มอเตอร์ (ประเทศไทย)  จ ากดั จึงไดเ้ลง็เห็นถึงความส าคญัโดยเฉพาะการให้บริการหลงั
การขายในดา้นการให้บริการของศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต์ซ่ึงเป็นหัวใจส าคญัในการบริการของศูนยบ์ริการโต
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โยตา้ และในอนาคตบริษทัโตโยตา้ยงัมีแผนท่ีจะขยายโชวรู์ม-ศูนยบ์ริการทัว่ประเทศเพ่ิมข้ึน เพ่ือรองรับปริมาณ
รถท่ีเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเน่ืองของลูกคา้ทั้ งในและต่างประเทศ “แผนท่ีเซตไว ้คือขยายพ้ืนท่ีทั้ งต่างจังหวดัและ
กรุงเทพมหานครในสัดส่วนเท่า ๆ กนั” ท่ีมา (บริษทัโตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จ ากดั,2556:ออนไลน์) จาก
แผนท่ีจะเปิดขยายสาขาและเพ่ิมศูนยบ์ริการจ านวนมากข้ึนเพ่ือรองรับการบริการหลงัการขายรถยนตท่ี์เพ่ิมมากข้ึน
และเน่ืองจากยอดขายท่ีเพ่ิมข้ึนท าใหเ้กิดปัญหาความไม่เพียงพอของศูนยบ์ริการมาตรฐาน การให้บริการหลงัการ
ขายส่วนใหญ่เกิดความล่าชา้ ซ่ึงอาจเกิดผลกระทบท าให้ลูกคา้หันไปใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการอ่ืนได ้ ดงันั้นการ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีเพียงพอให้กับลูกคา้เม่ือลูกคา้เขา้มาใช้บริการต่างๆ ของบริษทัจะส่งผลท่ีดีต่อ
ภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของของบริษทัได ้
  ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาโดยจะเนน้ความส าคญัในกรณีของส่วนประสมการตลาดบริการท่ี
มีผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ในเขตภาคอีสานตอนล่าง เพราะทิศทางการขยายความเป็น
เมืองท่ีกระจายออกสู่ต่างจงัหวดัมีมากข้ึน ท่ีมา (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย,2556:ออนไลน์) ส่งผลให้รสนิยมการซ้ือรถ
ของผูบ้ริโภคในเขตภาคอีสานตอนล่างเปล่ียนแปลงไป แนวโน้มความตอ้งการรถยนต์เพ่ิมข้ึนอยา่งรวดเร็ว อาจ
ส่งผลกระทบต่อปัญหาความไม่เพียงพอของศูนยบ์ริการมาตรฐาน ผูว้ิจยัจึงจะศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางด้านการตลาดบริการ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์และบริการ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร กระบวนการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นใดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมในการใชศู้นยบ์ริการ
โตโยตา้ของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชก้ารบริการ เพ่ือท่ีจะไดท้ราบวา่ลูกคา้ให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการในดา้นใดมาก ตลอดจนอุปสรรคและปัญหาจากการเขา้มารับบริการของลูกคา้เป็นอยา่งไร ผลท่ีไดจ้ากการ
วิจยัจะเป็นประโยชน์ ต่อการวางแผน ก าหนดกลยุทธ์ น ามาปรับปรุงงานและพฒันาดา้นการบริการให้สามารถ
ตอบสนองกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจากศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และ
สามารถพฒันาการบริการ เพ่ือแข่งขนักบัศูนยบ์ริการอ่ืนๆไดใ้นอนาคต 
 
วตัถุประสงค์การวจิยั 
 
 1. เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้  
ในเขตภาคอีสานตอนล่าง 
 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ ในเขตภาคอีสานตอนล่าง 
 3. เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้              
ในเขตภาคอีสานตอนล่าง 
 
วธีิด าเนินการวจิยั 
 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นก ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) ประชากรท่ีศึกษาคือกลุ่มผูท่ี้ใชร้ถยนตโ์ตโยตา้
ในเขตภาคอีสานตอนล่าง กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ลูกคา้ท่ีน ารถยนต์มาซ่อมในศูนยบ์ริการโตโยตา้ในเขตภาคอีสาน
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ตอนล่าง ช่วงเดือนพฤษภาคมถึงเดือนมิถุนายน 2557 ใชก้ารเลือกเก็บตวัอยา่งจาก 8 จงัหวดัในภาคอีสานตอนล่าง
ไดแ้ก่ ชยัภูมิ นครราชสีมา บุรีรัมย ์ยโสธร ศรีสะเกษ สุรินทร์ อ านาจเจริญ และอุบลราชธานี แต่จะเลือกเก็บเฉพาะ
สาขาท่ีเป็นส านักงานใหญ่ของแต่ละจังหวดั ก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใชค้วามคลาดเคล่ือน .05 จ านวน 394 
ตวัอยา่ง สุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ
เชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที และ
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  แบบสอบถามท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน มีค่าความเท่ียงตรงของแบบสอบถามเท่ากบั 
0.83 ซ่ึงแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกัคือ  
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล  
 ส่วนท่ี 2  พฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้  
 ส่วนท่ี 3  ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ มีค่า  
Cronbach’s Alpha  เท่ากบั 0.94 ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ ลกัษณะของ
แบบสอบถามจะใชม้าตรวดัแบบ Likert Scale และใชร้ะดบัวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดย
แบ่งขอ้มูลไดด้งัน้ี    
  ระดบัความส าคญัในการเลือกใชบ้ริการ 
  ระดบั 5  หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
  ระดบั 4  หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
  ระดบั 3  หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 
  ระดบั 2  หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ย 
  ระดบั 1  หมายถึง ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
  การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดับการวดัข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้ น 
(Interval Scale) ผูว้ิจยัใชค้ะแนนเฉล่ียท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่งในกาลแปลความหมาย โดยจดัแบ่งเป็น 5 ระดบั 
ส าหรับการปรับสเกล  ท าโดยแบ่งเกณฑ์เปรียบเทียบ และแบ่ง ก่ึงกลางของอันตรภาคชั้ น 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2542, หนา้ 110) ซ่ึงคะแนนสูงสุดเท่ากบั 5 และคะแนนต ่าสุดเท่ากบั 1 เพื่อให้
ไดล้กัษณะการแจกแจงปกติ (Normal Distribution) โดยใชสู้ตรหา 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
 จากสูตร ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   = (ค่าสูงสุด-ค่าต ่าสุด) / จ านวนช่วงหรือระดบัท่ีตอ้งการแปลผล

  
  =       (5-1) / 5 
  =        0.8   
น ามาหาระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยท่ีก าหนดคะแนนใหม่ ดงัน้ี 
ระดบัความส าคญัในการเลือกใชบ้ริการ 
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4.21-5.00 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด 
 3.41-4.20 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญัมาก 
 2.61-3.40 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญัปานกลาง 

 1.81-2.60 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญันอ้ย 
 1.00-1.80 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 
ผลการวจิยั 
 

 1. ขอ้มูลส่วนบุคคล จากกลุ่มตวัอยา่ง คือลูกคา้ท่ีน ารถเขา้มาใชบ้ริการในศูนยบ์ริการโตโยตา้ในเขตภาค
อีสานตอนล่าง จ านวน 394 ราย พบวา่ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 
31 – 35 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 10,001-20,000 บาท 
 2. ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ ในเขต
ภาคอีสานตอนล่าง ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นท่ีมีความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้
ศูนยบ์ริการโตโยตา้ ในเขตภาคอีสานตอนล่าง มีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการในภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นต่อความส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด
 บริการของลูกคา้ในแต่ละดา้นรวม 7 ดา้น (n=394) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
ระดบัความคดิเห็น 

 S.D. ระดบัความส าคญั 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 4.15 .626 มาก 
ดา้นราคา 4.07 .651 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.02 .688 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.62 .808 มาก 
ดา้นบุคลากร 4.02 .720 มาก 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.09 .709 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.13 .726 มาก 

รวม 4.01 .704 มาก 
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 3. พฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ ในเขตภาคอีสานตอนล่าง ผลการวิเคราะห์พฤติกรรม
การใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ ในเขตภาคอีสานตอนล่าง พบวา่ส่วนใหญ่ใชร้ถยนตโ์ตโยตา้วีโก ้มีมีอายกุาร
ใชง้านของรถยนต์อยู่ท่ี 1-3 ปี มีค่าใชจ่้ายในการมาใชบ้ริการต่อคร้ังเป็น 2,001-3,000 บาท ลูกคา้ศูนยบ์ริการ
รถยนตโ์ตโยตา้ส่วนใหญ่คิดวา่ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการตรวจเช็คสภาพและเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองต่อคร้ังไม่
ควรเกิน 1,000-3,000 มีวิธีช าระเงินค่าบริการดว้ยเงินสด ซ่ึงจะเขา้รับบริการในช่วงวนัไม่แน่นอนแลว้แต่โอกาส 
ส่วนใหญ่สะดวกน ารถเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้ในช่วงเวลา 10.00 น. – 12.00 และเหตุผลในการเลือก
เข้ารับบริการจากศูนย์บริการโตโยตา้เพราะคุ้นเคยรู้จักช่ือเสียงของศูนย์บริการเป็นอย่างดี นอกเหนือจาก
ศูนยบ์ริการโตโยตา้แลว้ยงัเคยไปใชบ้ริการท่ีอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระ แต่ลูกคา้ส่วนใหญ่จะช่ืนชอบการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการมาตรฐานโตโยตา้มากกว่าอู่ซ่อมรถยนต์อ่ืนๆ ในการตดัสินใจเลือกใช้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ลูกค้า
ศูนยบ์ริการโตโยตา้มีวิธีการตดัสินใจในการมาใชบ้ริการดว้ยตวัเอง โดยไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัศูนยบ์ริการ
โตโยตา้จากแหล่งโทรทศัน์ ในการเขา้รับบริการจากศูนยบ์ริการโตโยตา้มีวตัถุประสงคใ์นการมาใชบ้ริการคือการ
บ ารุงรักษารถยนต์ตามระยะทาง จากการน ารถเขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้โดยภาพรวมแลว้มีความพึง
พอใจในการมาใชบ้ริการ และในอนาคตจะกลบัมาใชบ้ริการและแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการอีกดว้ย 
 4. เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ ใน
เขตภาคอีสานตอนล่าง ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
ศูนยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ ในเขตภาคอีสานตอนล่าง จ าแนกตามผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ ท่ีระดับความมี
นยัส าคญัทางสถิติ .05 พบวา่ พฤติกรรมในดา้นเหตุผลในการเลือกเขา้รับบริการกลุ่มตวัอยา่งของศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
จ าแนกตามส่วนประสมการตลาดบริการมีความแตกต่างกนัทุกดา้น ดงัแสดงในตารางท่ี 2 

 

ตารางท่ี 2 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งเหตุผลการเลือกเขา้รับบริการกบัส่วนประสมการตลาดบริการของ
  ลูกคา้ในแต่ละดา้นรวม 7 ดา้น (n=394) 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

ผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 4.421 4 1.105 5.709 .000 

ภายในกลุ่ม 75.319 389 .194 
  

รวม 79.741 393 
   

ราคา ระหวา่งกลุ่ม 3.091 4 .773 3.014 .018 

ภายในกลุ่ม 99.735 389 .256 
  

รวม 102.826 393 
   

ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 3.409 4 .852 2.926 .021 

ภายในกลุ่ม 113.307 389 .291 
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รวม 116.716 393 
   

ส่งเสริมการตลาด ระหวา่งกลุ่ม 16.651 4 4.163 11.948 .000 

ภายในกลุ่ม 135.533 389 .348 
  

รวม 152.184 393 
   

บุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 13.883 4 3.471 10.678 .000 

ภายในกลุ่ม 126.439 389 .325 
  

รวม 140.322 393 
   

กระบวนการ 
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 13.257 4 3.314 11.384 .000 

ภายในกลุ่ม 113.243 389 .291 
  

รวม 126.500 393 
   

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 15.347 4 3.837 12.275 .000 

ภายในกลุ่ม 121.591 389 .313 
  

รวม 136.938 393 
   

 

อภิปรายผลการวจิยั 
 

 1. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
ในเขตภาคอีสานตอนล่าง ลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้มีความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดบริการใน
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุมนสัสา ดนตรีไทย (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัดา้นการตลาด
บริการท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้ เขตนนทบุรี ผลการศึกษา
พบวา่ปัจจยัดา้นการตลาดบริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ เขตนนทบุรี มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
ปัจจยัดา้นการตลาดบริการแต่ละดา้น พบวา่ มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากทุกประเด็น สาเหตุของการวิจยัเป็น
เช่นน้ีอาจเป็นเพราะ 
 1.1 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่ตอ้งการให้ศูนยบ์ริการมีศกัยภาพในดา้นการ
ให้บริการแบบครบวงจร มีอะไหล่แท ้100% ตอบสนองความตอ้งการทนัที มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว และเป็น
ศูนยบ์ริการท่ีไดก้ารรับรองดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการการ รวมไปถึงภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของศูนยบ์ริการท่ีดี 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ลอดเวลา เม่ือลูกคา้มีปัญหาน ารถยนตเ์ขา้มาใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้
ในเขตภาคอีสานตอนล่าง 
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 1.2 ดา้นราคา เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการในดา้นอตัราค่าแรง ค่าอะไหล่แท ้ในการให้บริการมี
ความเหมาะสมไม่แพงจนเกินไป และยงัเป็นราคามาตรฐานเดียวกบัศูนยบ์ริการโตโยตา้ทัว่ไป รวมไปถึงตอ้งการ
ใหมี้การแจกแจงรายละเอียดค่าบริการอยา่งชดัเจนอีกดว้ย 
 1.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการในด้านวนัและเวลาในการเปิด
ให้บริการมีความเหมาะสมรวมถึงท าเลท่ีตั้ งสะดวกในการมาติดต่อใช้บริการ ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถ
รองรับรถยนตท่ี์มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งเพียงพอ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายรูปแบบ และท่ีจอดรถเพียงพอ
สะดวกสบายส าหรับรองรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัของการบริการ ดงันั้นใน
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายจะตอ้งครอบคลุมเพราะเป็นส่วนท่ีส าคญัต่อการเขา้ถึงบริการ 
 1.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัการตดัสินใจใชศู้นยบ์ริการ ส่วนหน่ึงจาก
การส่งเสริมการตลาดของผูใ้หบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการเป็นผูส่้งเสริมการตลาดท าหนา้ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ โดยการลง
โฆษณาในส่ือต่างๆ เช่น หนงัสือพิมพ,์ โทรทศัน์ รวมไปถึงการส่งเสริมการขาย ดงันั้นการส่งเสริมเสริมการตลาด
ในปัจจุบนัจึงถือวา่เคร่ืองมือส าคญัในการด าเนินธุรกิจมาก  
 1.5 ดา้นบุคลากร เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการพนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มี
ความรู้ความสามารถเหมาะสมกบัหน้าท่ี มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการให้บริการ มีจิตใจรักในงานบริการ และ
สามารถใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาอยา่งถูกตอ้ง 
 1.6 ดา้นกระบวนการให้บริการ เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการขั้นตอนระบบการให้บริการท่ีชดัเจน 
กระบวนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว มาตรฐานการรักษาความปลอดภยัในการให้บริการ การนดัหมาย
ล่วงหน้าก่อนน าเขา้รถเข้ามาใช้บริการ การให้บริการเสร็จตามก าหนดเวลาท่ีนัดหมายและงานท่ีได้ตรงกับ
ขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ 
 1.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและได้
มาตรฐาน มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยบริการในห้องรับรอง ศูนยบ์ริการมีพ้ืนท่ีเพียงพอในการให้บริการ 
สถานท่ีในการใหบ้ริการมีความทนัสมยัและสวยงาม รวมถึงบรรยากาศของศูนยบ์ริการเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม 
 2. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการเลือกใชศู้นยบ์ริการโตโยตา้ของลูกคา้ ในเขตภาคอีสานตอนล่าง 
เหตุผลในการเลือกเขา้รับบริการจากศูนยบ์ริการโตโยตา้เพราะคุน้เคยรู้จกัช่ือเสียงของศูนยบ์ริการเป็นอยา่งดี ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใชอู่้ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ สาเหตุส าคญัท่ีท าให้เลือกใชอู่้ซ่อมรถยนต์
อิสระเพราะคุน้เคยรู้จกักบัเจา้ของหรือช่าง  

3. ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชศู้นยบ์ริการโต
โยตา้ของลูกคา้ ในเขตภาคอีสานตอนล่าง จ าแนกตามผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ .01 
และ .05 พบว่า พฤติกรรมการในดา้นเหตุผลในการเลือกเข้ารับบริการกลุ่มตวัอย่างของศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
จ าแนกตามส่วนประสมการตลาดบริการ     มีความแตกต่างกนัทุกดา้น จะเห็นไดว้่าผลการวิจยัดงักล่าวขา้งตน้
สอดคลอ้งกบัแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix) ซ่ึงมี 7P’s ประกอบดว้ย
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ผลิตภณัฑห์รือการบริการ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคลหรือพนกังาน ลกัษณะทาง
กายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการขายสินคา้และ
บริการให้กบัผูบ้ริโภคในตลาดท่ีมีการแข่งขนักนัสูงมากอยา่งเช่นปัจจุบนั ท าให้คุณภาพของสินคา้ ไม่เกิดความ
แตกต่างกนัมากนัก จุดท่ีผูบ้ริโภคจะเกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการนั้นจึงอยูท่ี่การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ
มากกว่า ความส าเร็จในการตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
ประทบัใจและตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการอีกซ่ึงท าใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ารและสามารถสร้างภาพลกัษณ์
ท่ีดีใหก้บัองคก์ารธุรกิจไดด้ว้ย 

 
ข้อเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาท่ีไดผู้ศึ้กษาขอเสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ในการท่ีจะน าไปปรับปรุงพฒันาองคก์รให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั ดงัต่อไปน้ี 
 1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้ 
      1.1 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ จากการศึกษาผลิตภัณฑ์และบริการมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
ศูนยบ์ริการอยู่ในระดับมาก ดังนั้นศูนยบ์ริการควรจะพิจารณาถึงการให้บริการท่ีครบวงจร เตรียมอะไหล่ไว้
ตอบสนองความตอ้งการทนัที เนน้ในดา้นการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ศูนยบ์ริการควรส ารวจและตรวจสอบสภาพและ
ปริมาณของผลิตภณัฑบ์ริการใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการ และเตรียมความพร้อมในการให้บริการ ปรับปรุงแกไ้ข
ให้ส่ิงต่างๆให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์พร้อมใชง้านอยู่เสมอ และทนัสมยัเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ตลอดเวลา 
 1.2 ด้านราคา จากการศึกษามาตรฐานด้านค่าแรงและค่าอะไหล่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้
ศูนยบ์ริการอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น บริษทัควรท่ีจะพิจารณาถึงเกณฑม์าตรฐานและความเหมาะสมเก่ียวกบัค่าแรง
ในการซ่อมและค่าอะไหล่ต่างๆ เพ่ือปรับอตัราค่าแรงและค่าอะไหล่ให้เป็นมาตรฐานและมีความเหมาะสมกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ 
 1.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จากการศึกษาช่องทางการจดัจ าหน่ายมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
ศูนยบ์ริการอยูใ่นระดบัมาก บริษทัควรมีการพฒันาปรับปรุงพ้ืนท่ีการให้บริการตั้งแต่พ้ืนท่ีจอดรถให้เพียงพอกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ วนัและเวลาเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม ขนาดของศูนยบ์ริการสามารถรองรับรถยนต์
ท่ีมาใชบ้ริการอย่างเพียงพอ ช่องทางการให้บริการหลากหลายรูปแบบ เพ่ือความสะดวกสบายส าหรับรองรับ
ผูใ้ช้บริการ ดังนั้ นทางศูนย์บริการควรปรับปรุงขั้นตอนต่างๆในด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายให้เหมาะสม 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุดและชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 1.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการใช้
ศูนยบ์ริการอยู่ในระดบัมาก ดงันั้นทางศูนยบ์ริการควรมีการจดัส่งเสริมการตลาดให้กบัผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอเพ่ือ
กระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการกบัทางศูนยบ์ริการเพ่ิมมากข้ึน เช่น ควรมีการงดเวน้ค่าบริการในการเขา้มา
บริการตามระยะเวลาประกนัและการตรวจเช็คเคร่ืองฟรีตามก าหนดเวลา ส่งเสริมการขายลดราคาในโอกาสต่างๆ 



การจัดประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช คร้ังที่ 4 

The 4
th 

STOU Graduate Research Conference 

 

11 
 

และมีการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เพ่ือเป็นการรักษาลูกคา้ไวแ้ละอาจไดลู้กคา้รายใหม่เพ่ิมข้ึนและทางศูนยบ์ริการ
ควรมีการจัดบริการตรวจเช็คเคร่ืองฟรีทั้ งในและนอกสถานท่ีพร้อมกับมีของแถมของสมนาคุณเม่ือเขา้มารับ
บริการตรวจเช็ครถยนต ์
 1.5 ดา้นบุคลากร จากการศึกษาบุคลากรมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใชศู้นยบ์ริการอยูใ่นระดบั
มาก ดงันั้นทางศูนยบ์ริการควรท่ีจะรักษาระดบัการให้บริการท่ีมีคุณภาพของผูใ้ห้บริการให้ลูกคา้ไดรั้บความพึง
พอใจอยูเ่สมอ เม่ือไดเ้ขา้มาใชบ้ริการกบัทางศูนยบ์ริการในแต่ละคร้ัง เช่น บุคลากรมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการอยูเ่สมอ มีความรู้ความสามารถเหมาะสมกบัหนา้ท่ี มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบ้ริการ มีจิตใจรักใน
งานบริการ และสามารถให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาอยา่งถูกตอ้ง ดงันั้นศูนยบ์ริการควรมีการจดัอบรมและมีการ
ประเมินผลการท างานของบุคลากรอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน 
 1.6 ด้านกระบวนการให้บริการ จากการศึกษากระบวนการให้บริการมีผลต่อพฤติกรรมการ
ตดัสินใจใชศู้นยบ์ริการอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นทางศูนยบ์ริการควรรักษาระดบัมาตรฐานในส่วนของกระบวนการ
ใหบ้ริการและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ เช่น ขั้นตอนระบบการให้บริการควรมีความชดัเจน 
กระบวนการใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็วและมีมาตรฐานการรักษาความปลอดภยัในการให้บริการ มีการนดั
หมายล่วงหนา้ก่อนน าเขา้รถเขา้มาใชบ้ริการ และการใหบ้ริการควรเสร็จตามก าหนดเวลาท่ีนดัหมายและงานท่ีได้
ตรงกบัขอ้ตกลงในการใหบ้ริการ 
 1.7 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จากการศึกษาลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใช้
ศูนยบ์ริการอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้นศูนยบ์ริการควรใหค้วามส าคญัทางดา้นลกัษณะทางกายภาพ เช่น ควรเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและไดม้าตรฐาน มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยบริการในห้องรับรองศูนยบ์ริการ มีพ้ืนท่ี
เพียงพอในการให้บริการ สถานท่ีในการให้บริการจะตอ้งมีความทนัสมยัและสวยงามรวมไปถึงบรรยากาศของ
ศูนยบ์ริการเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม เพราะลกัษณะทางกายภาพมีส่วนส าคญัต่อศูนยบ์ริการ สามารถสร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่งขนั ท าให้ลูกคา้ของศูนยบ์ริการรับรู้ถึงมูลค่าท่ีจะไดรั้บเพ่ิมข้ึน และยงัสามารถรักษาลูกคา้เดิม
และช่วยดึงดูดลูกคา้รายใหม่ ตลอดจนช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัศูนยบ์ริการอีกดว้ย 
 2. ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป  
 ในการท าการวจิยัคร้ังต่อไปผูว้จิยัควรศึกษาในเชิงเปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการในศูนยบ์ริการของลูกคา้โดยท าการเปรียบเทียบศูนยบ์ริการในกรุงเทพมหานครกับ
ศูนยบ์ริการท่ีอยูใ่นต่างจงัหวดั  

 

เอกสารอ้างองิ 
 
กิจธพงษ ์ อินโต. (2552). ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้
 ศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ของลูกค้าในจังหวดัพะเยา. รายงานการค้นควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจ
 มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 
กรมพฒันาธุรกิจการคา้. (2555). ส านกัส่งเสริมและพฒันาธุรกิจ. ผลการศึกษาวจิยั. [ระบบออนไลน์]. 
 แหล่งท่ีมา http://www.dbd.go.th. 



การจัดประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช คร้ังที่ 4 

The 4
th 

STOU Graduate Research Conference 

 

12 
 

เกสร โสมขนัเงิน. (2543). ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้รับบริการธุรกิจคาร์แคร์ในเขตเทศบาลเมือง จงัหวดัร้อยเอด็. 
  รายงานการศึกษาปัญหาพิเศษบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยั 
  มหาสารคาม. 
ชญานิศ  ทิพยพ์รประเสริฐ. (2549). ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อตวัแทนจ าหน่ายโตโยตา้ในการ
  เลือกบริษทัประกนัภยัรถยนตใ์นเขตกรุงเทพมหานคร.รายงานการคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจ 
  มหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2546). การตลาดบริการ (พิมพค์ร้ังท่ี12)  กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ฉตัยาพร เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผูบ้ริโภค  กรุงเทพมหานคร  ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ทิพรัตน์  เภตรา. (2552). ปัจจยัการตลาดบริการต่อการใหบ้ริการผูบ้ริโภคของบริษทัโตโยตา้  เภตราจ ากดั. 
 รายงานการค้นคว้าแบบอิสระบ ริหาร ธุร กิจมหาบัณฑิต  สาขาวิชาการวิทยาการจัดการ  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 
บริษทัโตโยตา้ มอเตอร์(ประเทศไทย) จ ากดั. (2556). รายช่ือตวัแทนจ าหน่ายรถยนตโ์ตโยตา้. [ระบบออนไลน์].  
  แหล่งท่ีมา http://www.toyota.co.th/red/th/sale_network.asp 
ปณิศา  มีจินดา. (2553). พฤติกรรมผูบ้ริโภค. กรุงเทพมหานคร ธรรมสาร.  
ปิติ ธรณนิธิกลุ. (2545). ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการรถจกัรยานยนตฮ์อนดา้ 
 ของลูกคา้. รายงานการศึกษาปัญหาพิเศษบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยั 
 มหาสารคาม. 
วญิญู  อริยะวฒิุกลุ. (2547). ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตจ์าก 
  บริษทั    ยางทองอะไหล่ยนต ์จ ากดั  รายงานการคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ . 
วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์. (2547). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพมหานคร ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ศตวรรษ  ค าตนับุญ. (2553). ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริษทัตวัแทนจ าหน่าย
  รถยนตก์บัมุมมองของผูบ้ริโภคในจงัหวดัมหาสารคาม.วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขา 
  บริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม. 
ศิรินทิพย ์ศุภตระกูล. (2551). ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชร้ถยนตใ์นการ
  เลือกใชบ้ริการสถานตรวจสภาพรถเอกชนในจงัหวดัเชียงใหม่. รายงานการคน้ควา้แบบอิสระ 
  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 
ศูนยว์จิยักสิกรไทย. (2556). งานวจิยั. [ระบบออนไลน์]. แหล่งท่ีมา http://www.kasikornresearch.com. 
สมพร ภู่พวง. (2545). ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของโชวรู์มโตโยตา้ขอนแก่น ในจงัหวดัขอนแก่น.       
  รายงานการศึกษาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต สาขาเศรษฐศาสตร์การเมืองและการบริหาร
  จดัการ มหาวทิยาลยับูรพา. 



การจัดประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช คร้ังที่ 4 

The 4
th 

STOU Graduate Research Conference 

 

13 
 

สุมนสัสา ดนตรีไทย. (2548). ปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการ
  ซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้ เขตนนทบุรี.วทิยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด มหาวทิยาลยัราช
  ภฎัพระนคร. 
อดุลย ์จาตุรงคกลุ และดลยา จาตุรงคกลุ. (2545). พฤติกรรมผูบ้ริโภค (พิมพค์ร้ังท่ี7). กรุงเทพมหานคร 
  มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 
อญัธิกา อินเงิน. (2553). ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในการซ้ือรถยนตท่ี์ศูนย์
  จ าหน่ายรถยนตโ์ตโยตา้ นนทบุรี. ภาคนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยั
  ราชภฏัวไลยอลงกรณ์. 
เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์. (2547). ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชอู้่ซ่อมรถยนต์
  อิสระในจงัหวดัเชียงใหม่. รายงานการคน้ควา้แบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 
Kotler ,Philip. (1994). Marketing , management. Englewood Cliffs : Prentice Hall. 

-------. (1997). Marketing Management Analysis, Planning, Implementation, and Control. 8th ed. Englewood 
  Cliffs : Prentice Hall , Inc. 


