
 

ส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมตามแผนที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อม
รถยนต์ส่วนบุคคล  4 ล้อของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

MARKETING MIX FACTORS AND THE THEORY OF PLANNED 
BEHAVIORAL AFFECT TO TAKING FOUR WHEELED PERSONAL 

VEHICLE TO AUTOMOTIVE REPAIR SHOP IN BANGKOK 
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บทคัดย่อ 

 
          การศึกษาครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือ (1) ศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์
ส่วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร (2) ศึกษาการตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนต์ส่วนบุคคล 4 ล้อของคนในเขตกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ (3) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และ 
ปัจจยัดา้นพฤติกรรมตามแผน ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนตส่์วนบุคคล 
4 ล้อของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พบว่า ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ การศึกษา และรายไดต้่อเดือนต่างกนั ท าให้มีการตดัสินใจใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั โดย
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มีอายุ 25–40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  สถานภาพสมรส  
ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 15,001 – 35,000 บาท และ
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ และปัจจยัด้านพฤติกรรมตามแผน ได้แก่ (1) ด้านความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรม (2) ดา้นทศันคติต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ (3) ดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง 
(4) ดา้นกระบวนในการให้บริการ และ(5) ดา้นช่องทางการในการให้บริการ มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตส่์วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร  
ค าส าคญั: ส่วนประสมทางการตลาด, พฤติกรรมตามแผน, อู่ซ่อมรถยนต ์
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ABSTRACT 

 
           The objective of this study was (1 )  to study the decision to use the service of a 
four wheeled personal vehicle automotive repair shop in Bangkok (2 )  to study the 
decision to use a four wheeled personal vehicle automotive repair shop in Bangkok. 
Classified by demographic factors (3 )  to study marketing mix factors for service 
businesses and theory planned behavioral factors. that affects the decision to use the 
service of a four wheeled personal vehicle automotive repair shop in Bangkok. The 
results of the first hypothesis research revealed that the demographic factors, sex, 
education, and monthly income were different. This made the decision to use the service 
of a four wheeled personal vehicle automotive repair shop in Bangkok differently, 
mostly male, aged 25-40 years, having a bachelor's degree, marital status, working as a 
private company employee. and have monthly income of 15,001 - 35,000 baht and the 
second hypothesis research found that the marketing mix factor for service business and 
theory planned behavioral factors according to the plan, namely (1) the ability to control 
behavior (2) attitude towards service use behavior (3) reference groups (4) service 
process and (5) The service channels, respectively, had an effect on the decision to use 
the service of a four wheeled personal vehicle automotive repair shop in Bangkok. 
Keywords: marketing mix factors, theory planned behavioral factors,  
automotive repair shop



 

บทน า 
          รถยนต ์เป็นยานพาหนะท่ีมีจ านวนเพ่ิมมากขึ้นทุกปี ท่ีใชเ้ดินทางไปในสถานท่ีทั้ง
ใกล ้และไกล ช่วยอ านวยความสะดวกสบาย มีความรวดเร็วในการใช้ชีวิตประจ าวนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลจากหนงัสือรายงานผลประจ าปี 2564 กรมการขนส่งทางบก (2564 : 
95) พบว่า ปริมาณการจดทะเบียนรถยนต์นั่งส่วนบุคคลไม่เกิน 7 คน ตั้งแต่ปีพ.ศ. 2555 
ถึงปัจจุบนั มีปริมาณรถเพ่ิมขึ้นทุกปี และจ านวนรถยนต์ท่ีขยายตวัมากขึ้น รวมทั้งสถิติ
การเกิดอุบตัิเหตุจึงสูงขึ้น ท าให้มีปริมาณรถยนตท่ี์จะซ่อมแซมเพ่ิมมากขึ้น เพราะการใช้
งานรถยนตต์อ้งมีการเส่ือมสภาพ ความบกพร่องของช้ินส่วนอะไหล่รถ หรือจากการเกิด
อุบตัิเหตุ ผูใ้ช้รถยนต์จึงไม่สามารถหลีกเล่ียงท่ีจะท าการบ ารุงรักษา ซ่อมแซมได้  ส่วน
ใหญ่แลว้ผูใ้ช้รถยนต์ไม่ค่อยมีความรู้เก่ียวกบัทางดา้นเคร่ืองยนต ์การดูแลรักษารถยนต์
ให้พร้อมส าหรับการใชง้าน ดงันั้นผูใ้ชร้ถยนตจ์ึงจ าเป็นตอ้งน ารถยนตเ์ขา้ไปตรวจสภาพ
รถยนต์ตามระยะ ซ่อมบ ารุง แก้ไขร้ะบบเคร่ืองยนต์ ระบบช่วงล่าง กบัช่างซ่อมรถยนต์
หรือผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้ด้านเคร่ืองยนต์ตามศูนย์บริการรถยนต์ และอู่ซ่อมรถยนต์  
เพ่ือให้ผูใ้ชร้ถ สามารถใชง้านไดอ้ยา่งปลอดภยั   
          ดังนั้นผูวิ้จัยจึงมีความสนใจในเร่ืองการตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วน
บุคคล 4 ล้อของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงจะศึกษาเก่ียวกับปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และปัจจัยด้านพฤติกรรมตามแผน เพ่ือทราบว่าปัจจยั
ใดบา้งท่ีส่งผลให้เกิดการตดัสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ท่ีเปิดให้บริการทั่วไป 
รวมทั้งผูป้ระกอบธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ สามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปปรับปรุงพฒันาธุรกิจ 
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุดมากท่ีสุด และก่อให้เกิดความภกัดี รวม
ไปถึงแนะน าบุคคลอ่ืนให้เขา้มาใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตม์ากยิ่งขึ้น 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาการตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาการตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 



 

3. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และ ปัจจยัด้าน

พฤติกรรมตามแผน ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 

ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานการวิจัย 
1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ต่างกนัน่าจะท าให้มีการตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อม

รถยนตส่์วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกนั 

2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และปัจจัยด้าน
พฤติกรรมตามแผน น่าจะมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วน

บุคคล 4 ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยประชากรศาสตร์ 

          ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) กล่าวว่า ลกัษณะประชากรศาสตร์ มีอิทธิพลต่อการรับรู้
เขา้ใจตดัสินใจ และตีความท าให้เกิดความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล ดงัน้ี (1) เพศ (Sex) 
เป็นตวัแปรท่ีส าคญัเน่ืองจากเพศหญิงและเพศชายจะมีความแตกต่างกนัไม่ว่าจะเป็นด้าน
สรีระร่างกาย สภาวะทางจิตใจ ความคิด ความถนัดด้านอารมณ์ และด้านความรู้สึก (2) 
อายุ (Age) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึง เป็นตวัก าหนดหรือเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกเก่ียวกบั
ความมีประสบการณ์ในเร่ืองต่าง ๆ ของบุคคล  (3) สถานภาพทางการสมรส  (Marital 
Status) โสด สมรส หย่าร้าง  บ่งช้ีถึงความผูกพันระหว่างชายกับหญิง  และบอกถึง
ภาระหนา้ท่ีความรับผิดชอบของแต่ละสถานภาพท่ีแตกต่างกนั (4) การศึกษา (Education) 
หรือความรู้ มีอิทธิพลต่อความคิด และทศันคติของแต่ละบุคคล หรือกล่าวไดว่้า คนท่ีมี
การศึกษาสูงย่อมมีอาชีพท่ีดี และมีรายได้ท่ีสูงตามไปด้วย (5) อาชีพ  (Occupation)  แต่
ละอาชีพนั้นก็ย่อมมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป อีกทั้งอาชีพยงัสามารถสะทอ้น
ให้เห็นถึงรายได้ ท่ีส่งผลถึงความสามารถในการใช้จ่ายได้อีกด้วย  (6) รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน (Income) หรือโอกาสทางเศรษฐกิจของแต่ละบุคคล เป็นตวัช้ีวดัส่ิงท่ีจะก าหนด
พฤติกรรม หรือรูปแบบการด าเนินชีวิตการเลือกซ้ือสินคา้ต่าง ๆ  



 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการธุรกิจบริการ 

           Phillip Kotler และศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่า ทฤษฎีส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (Services Marketing Mix) หรือ 7Ps หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ี
สามารถท างานร่วมกนั เพ่ือก่อเกิดผลในตลาดเป้าหมาย และตอบสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยดงัน้ี (1) ผลิตภณัฑ ์(Product) คือ สินคา้ท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า และก่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยทั่วไป
ผลิตภัณฑ์แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะคือ ผลิตภัณฑ์ท่ีจับต้องได้ และผลิตภัณฑ์ท่ีจบัตอ้ง
ไม่ได้  (2) ราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน เป็นตน้ทุนของลูกคา้แต่เป็น
ส่วนท่ีก่อให้เกิดรายไดแ้ก่ธุรกิจ (3) สถานท่ี (Place) คือ กิจกรรมท่ีเก่ียวกบัการเคล่ือนยา้ย
สินค้าจากผูผ้ลิตตัวสินค้าไปยงัสถานท่ีต้องการ และการก าหนดท าเลท่ีตั้งเพ่ือเข้าถึง
ผูบ้ริโภค (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การติดต่อส่ือสาร แลกเปล่ียนขอ้มูล
ระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ โดยมีจุดประสงคเ์พ่ือแจง้
ข่าวสารหรือชกัจูงใจ โนม้นา้วผูซ้ื้อ (5) บุคลากร (People) คือ พนกังานผูใ้ห้บริการ ท่ีได้
จากการคดัเลือก การฝึกอบรม และการจูงใจพนกังาน ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความรู้ มี
ทศันคติท่ีดี สามารถส่ือสาร และตอบสนองความต้องการลูกคา้ได้ดี (6) กระบวนการ
ให้บริการ (Process) คือ การส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ เพ่ือให้เกิดความ
รวดเร็วและประทบัใจ การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ การแนะน าลูกคา้ การคิด
ค่าบริการท่ีเท่ียงตรงและถูกตอ้งแม่นย  า การแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว เป็นตน้ 
(7) การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) คือ 
การพฒันารูปแบบในการให้บริการและคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือการบริการ โดยผ่าน
การใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจการใช้บริการ                                 

          Kotler and Keller (2006, pp. 181-189) และศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2546, น. 219 – 
226) และ Stankevich (2017) กล่าวว่า กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Buyer’s 
Decision Process) หมายถึง ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคกลุ่ม
ใดกลุ่มหน่ึง ซ่ึง ผูบ้ริโภคมีกระบวนการตัดสินใจในการซ้ือ โดยใช้โมเดล 5 ขั้นตอน 



 

ดังน้ี (1) การรับรู้ปัญหา (2) การค้นหาข้อมูล (3) การประเมินผลทางเลือก (4) การ
ตดัสินใจซ้ือ (5) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ และสามารถขา้มขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึง หรือว่า
ยอ้นกลบักระบวนการได้   

4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยพฤติกรรมตามแผน 

          Ajzen (1991) กล่าวว่า พฤติกรรมทุกชนิดที่จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนล่วงหนา้ และ
สามารถท านายไดจ้ากความตั้งใจท่ีจะกระท าพฤติกรรมนั้น บุคคลจะแสดงพฤติกรรมใด
ย่อมตอ้งมีสาเหตุ กล่าวคือ ความเช่ือหรือทัศนคติท่ีมีต่อพฤติกรรมนั้น การคลอ้ยตาม
บุคคลอา้งอิงทั้งใกลแ้ละไกลตนเอง รวมถึงเช่ือว่าตนสามารถแสดงพฤติกรรมนั้นไดใ้น
ทิศทางท่ีเหมาะสม รับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมได้ ซ่ึงปัจจยัทั้ง 3 ส่วนน้ี
ส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจ หรือเจตนาท่ีจะแสดงพฤติกรรมดงักล่าว และจะผลกัดนัให้
เกิดการแสดงพฤติกรรม ดงันั้นแนวความคิดเก่ียวกบัทฤษฎีพฤติกรรมตามการวางแผน
(TPB) เป็นทฤษฎีท่ีพฒันามาจากทฤษฎีการกระท าอย่างมีเหตุผล (Theory of Reason 
Action : TRA) โดยทฤษฎีน้ีกล่าวว่า การแสดงพฤติกรรมออกมาของคนเรานั้ นมี
องคป์ระกอบส าคญั 3 ประการ ดงัน้ี 
 1. ทศันคติ (Attitude) คือ การประมาณค่าความเช่ือของบุคคลท่ีมีต่อพฤติกรรม ท่ีแสดง
ออกมาในทางเชิงบวก และเชิงลบ  
 2.การคล้อยตามบุคคลอ้างอิง (Subjective Norms) คือ การรับรู้ของแต่ละบุคคล จาก
อิทธิพลของบุคคล หรือกลุ่มคนส าคญัรอบตวัท่ีมีอิทธิพลของสังคม  
3. การรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived Behavioral Control) คือ 
บุคคลท่ีจะแสดงพฤติกรรมออกไปนั้นรับรู้ว่าตนเองมีความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรมท่ีแสดงออกไปไดม้ากนอ้ยเพียงใด หรือมีปัจจยัสนบัสนุน ต่อตา้นอะไรบา้ง 
 

 
 
 
 
 



 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
            ตัวแปรอิสระ 
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ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. การศึกษา 
4. สถานภาพ 
5. อาชีพ 
6. รายไดต้่อเดือน 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ส าหรับธุรกิจบริการ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางในการให้บริการ 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นกระบวนการในการให้บริการ 
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
 

ปัจจยัดา้นพฤติกรรมตามแผน 
1. ดา้นความสามารถในการควบคุม   
    พฤติกรรม 
2. ดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง 
3. ดา้นทศันคติต่อพฤติกรรมการใช ้  
    บริการ 
 
 
 
 
 
 

การตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต์
ส่วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 



 

ระเบียบการวิจัย 
          ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครั้ งน้ีคือ คนท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และเคย
ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ลอ้ โดยมีประชากรในเขตกรุงเทพมหานครในปี 
2565 มีจ านวนทั้ งหมด 5,527,994 คน (ท่ีมา: ส านักทะเบียนกลาง, ข้อมูลออนไลน์) 
ดังนั้นผูวิ้จัยจึงด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากแบบสอบถาม (Questionnaire) และ
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง จากสูตรการค านวณของ Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 และมีระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มกลุ่มตวัอย่างร้อยละ 5 จึงได้ขนาด
กลุ่มตัวอย่างทั้ งหมดจ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบบังเอิญหรือสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยมีค าถามคดักรองส าหรับผูต้อบแบบสอบถาม ดงัน้ี (1) เคย
ใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตส่์วนบุคคล 4ลอ้ (2) อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  
          สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล  ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับการทดสอบสมมติฐานผู ้วิจัยใช้สถิติ t-Test  สถิติความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และหากการวิเคราะห์พบความแตกต่างจะ
น าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใชวิ้ธีของ LSD และใชส้ถิติการถดถอยพหูคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
           
ผลการวิจัย 
          การวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.8 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 มีสถานภาพสมรส จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.0 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 และมีรายไดต้่อ
เดือน 15,001 – 35,000 บาท จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3  
           การวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการโดยรวม                                        
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คือ ด้านบุคลากร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64 ด้านกระบวนการในการ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.61 ดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย



 

เท่ากบั 4.56 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 ดา้นส่งเสริมการตลาด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 ดา้นช่องทางในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27   
          การวิเคราะห์ปัจจัยด้านพฤติกรรมตามแผนโดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้น
ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 ดา้นทศันคติต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22   
          การวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ล้อของคนในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีอยู่ในระดบัความส าคญั มากท่ีสุด คือ ปัจจยัท่ีไดต้อบมาขา้งตน้ ท า
ให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 รวมทั้งจะใชบ้ริการทุกครั้ งเม่ือรถยนต์
มีปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 และแนะน า บอกต่อ คนใกลชิ้ด หรือคนในครอบครัวให้
เลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตส่์วนบุคคล 4 ลอ้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49  
          สรุปผลการสมมติฐานที่ 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศ การศึกษา และ
รายไดต้่อเดือนต่างกนั ท าให้มีการตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตส่์วนบุคคล 4 ลอ้ของ
คนในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
          สรุปผลการสมมติฐานที่  2 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) พบว่า  ตัวแปรอิสระ (1) ด้านความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรม  (2) ด้านทัศนคติต่อพฤติกรรมการใช้บริการ (3) ด้านการคล้อยตามกลุ่ม
อา้งอิง (4) ดา้นกระบวนการในการให้บริการ (5) ดา้นช่องทางในการให้บริการ มีผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสามารถสร้างการถดถอยไดด้งัน้ี 
          Y = -0.437 + 0.312(ด้านความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม)  + 0.259 (ด้าน
ทัศนคติต่อพฤติกรรมการใช้บริการ) + 0.141(ด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง) + 0.139 
(ดา้นกระบวนการในการให้บริการ) + 0.084(ดา้นช่องทางการในการให้บริการ) 
 
 
 



 

ตาราง การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการอู่
ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ล้อของคนในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และดา้นพฤติกรรมตามแผน 
  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง 

การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ       b          Std.        Beda       t        Sig.           f        Sig 
และด้านพฤติกรรมตามแผน                  Error 
Constant                                        -0.473      0.171                      -2.763    0.006*   105.344   0.000* 
ดา้นผลิตภณัฑ ์                               0.080.     0.058       0.077.      1.383     0.167 
ดา้นราคา                                        0.064      0.064       0.059       1.003     0.317 
ดา้นช่องทางการในการให้             0.084      0.042       0.083       1.986     0.048* 
บริการ                                      
ดา้นการส่งเสริมการตลาด            -0.013       0.049      -0.011     -0.256     0.798 
ดา้นบุคลากร                                  0.041       0.062       0.038      0.655     0.513 
ดา้นกระบวนการในการให้            0.139       0.058       0.131      2.383     0.018* 
บริการ 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ        0.028.       0.044       0.025      0.630     0.529 
ดา้นความสามารถใน                    0.312        0.054.      0.275      5.820     0.000* 
การควบคุมพฤติกรรม  
ดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง       0.141.      0.047       0.107      2.975     0.003* 
ดา้นทศันคติต่อพฤติกรรมการ      0.259       0.038       0.252      6.823     0.000* 
ใชบ้ริการ       
 R = 0.855a, R2= 0.723, SEE = 0.366 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05     
                        
 
 
 
 
 



 

อภิปรายผล 
          1. ผลการศึกษาการตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ล้อของคนในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ พบว่า เพศ การศึกษา และ
รายได้ต่อเดือนต่างกนั ท าให้การตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ลอ้ของ
คนในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนพร คิ้วสถาพร 
(2561) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของ  อู่ซ่อมรถยนต์แห่ง
หน่ึงในเขตอ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ลักษณะส่วนบุคคลซ่ึง
ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการของอู่ซ่อมรถยนต์แตกต่างกันท่ีนัยส าคัญทาง  สถิติท่ี 0.05 และสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ ณัฐฐิญา ชุ่มแจ่ม(2564) ศึกษาเร่ืองกระบวนการตดัสินใจใช้บริการอู่สนัน่
การช่าง (ช่างเล็กทรัพยบุ์ญชยั) อ.เมือง จ.สมุทรปราการ ผลการวิจยัพบว่า เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการอู่สนัน่การช่าง 
(ช่างเล็กทรัพยบุ์ญชัย) อ.เมือง จ.สมุทรปราการแตกต่างกนั  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  
          2. ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการ และ ปัจจัยด้าน
พฤติกรรมตามแผน ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4 ล้อของ
คนในเขตกรุงเทพมหานคร  
          ด้านความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม มีผลต่อการการตดัสินใจใช้บริการอู่
ซ่อมรถยนต์ส่วนบุคคล 4ลอ้ของคนในเขตกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่า 
ผูใ้ช้บริการเช่ือว่าหากได้รับประสบการณ์ท่ีดี หรือความรู้สึกท่ีดีจากการใช้บริการ โดย
ผูใ้ช้บริการจะพิจารณาจากคุณค่าท่ีไดร้ับจากการใช้บริการ และการรับรู้ขอ้มูลท่ีดีของอู่
ซ่อมรถยนต์ ท าให้ไวใ้จท่ีจะเขา้มาใช้บริการ ย่อมมีผลต่อการตัดสินใจท่ีจะเข้ามาใช้
บริการอู่ซ่อมรถยนต ์
          ด้านทศันคติต่อพฤติกรรมการใช้บริการ แสดงให้เห็นว่า การตดัสินใจใชบ้ริการอู่
ซ่อมรถยนต ์เป็นความตั้งใจแสดงพฤติกรรมในอนาคตของผูใ้ชบ้ริการ โดยเกิดจากการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการ ไดเ้ขา้ไปใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์และรับรู้ถึงคุณค่าท่ีไดร้ับจากอู่ซ่อมรถยนต์
นั้นถึงความคุม้ค่า เช่น เงินท่ีจ่ายไปนั้น มีความประหยดั ความคุม้ค่า เหมาะสมกบัการ



 

บริการและคุณภาพงานซ่อมท่ีไดร้ับ เป็นตน้ จึงท าให้มีทศันคติท่ีดีต่ออู่ซ่อมรถยนต ์และ
ส่งผลให้เกิดความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดยการตั้งใจว่าจะเขา้มาอู่ซ่อมรถยนตซ์ ้ าอีกใน
อนาคต หรือการแนะน าบอกต่อในทางบวก  
          ด้านการคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง แสดงให้เห็นว่า เม่ือบุคคลใดก็ตามท่ีได้รับการ
แนะน าจากกลุ่มอา้งอิง เช่น จากบุคคลใกลชิ้ด ครอบครัว ญาติพ่ีน้องเพ่ือนหรือเพ่ือน
ร่วมงาน รวมทั้งบุคคลท่ีมีช่ือเสียง เป็นตน้ ท่ีเขาให้ความเช่ือถือ และเช่ือมัน่ไวว้างใจ ผู ้
นั้นก็จะเกิดการคลอ้ยตาม และตั้งใจท่ีจะแสดงพฤติกรรมนั้น โดยการตดัสินใจว่าจะเขา้
ไปใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตแ์ห่งนั้นในอนาคต ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พวงเพชร ศิริ
โอด (2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัดา้นความตั้งใจซ้ือท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้มือสอง
ของผูบ้ริโภคในตลาดนัด พบว่า ปัจจยัด้านทศันคติ ด้านการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง และ
ดา้นการรับรู้การควบคุมพฤติกรรม มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้มือสองของผูบ้ริโภค
ในตลาดนดั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษมรัตน์ ลือนีย์ (2559) การศึกษาความตั้งใจ
ในการเ ลือกซ้ืออาหารแช่แข็งพร้อมรับประทาน  ของพนักงานออฟฟิศในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า บุคคลจะแสดงพฤติกรรมใดยอ่มตอ้งมีสาเหตุ คือ 
ความเช่ือหรือทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรมนั้น การคลอ้ยตามบุคคลอา้งอิงทั้งใกลแ้ละไกล
ตนเอง รวมถึงเช่ือว่าตนสามารถแสดงพฤติกรรมนั้นได้ในทิศทางท่ีเหมาะสม รับรู้
ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมได ้ส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจหรือเจตนาท่ีจะ
แสดงพฤติกรรมดงักล่าว และจะผลกัดนัให้เกิดการแสดงพฤติกรรม   
          ด้านกระบวนการในการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบั
การการตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ และมีขั้นตอนการด าเนินงานบริการสะดวก มีความ
รวดเร็วในการซ่อม และมีการรายงานผลการซ่อมรถยนต์เป็นระยะให้ลูกคา้ทราบ เก็บ
อะไหล่ทุกช้ินส่วนท่ีท าการเปล่ียนใหม่หรือซ่อมแซม เพ่ือแจง้ให้ลูกคา้ทราบและเห็นว่า
ท าการเปล่ียนอะไหล่ช้ินนั้นไปจริง ๆ  และซ่อมบ ารุงรถยนตอ์ยา่งมีคุณภาพ เสร็จสมบูรณ์
ตามเวลาท่ีนดัหมาย รวมทั้ง ให้ความส าคญักบัการนดัหมาย ให้บริการตามคิว ก่อน-หลงั 
และมีการคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง ถูกตอ้งแม่นย  า มีการแจง้ให้ลูกคา้ทราบกรณีท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงราคาทุกครั้ ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ จารุภรณ์ ทองเคร็ง (2562) 
ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ใน



 

จังหวัดกระบ่ี พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ  เป็นปัจจัยท่ีส าคัญท่ีสุด โดย
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัความรวดเร็วในการซ่อม และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
กชกร กางธนทรัพย์ (2561) ศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีในการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผูใ้ช้บริการในจังหวดั
สงขลา พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เกิดจากการจัดคิวในการ
ให้บริการเป็นไปตามลาดบัก่อนและหลงั มีการช้ีแจงขั้นตอนในการท างาน การส่งมอบ
รถยนตต์รงเวลา  
          ด้านช่องทางการในการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า ท าเลท่ีตั้งตอ้งสะดวกต่อการ
เดินทาง มีสถานท่ีรองรับลูกคา้ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการ สามารถนัดหมาย เขา้รับบริการล่วงหน้าตามท่ี และมีการบริการซ่อม
รถยนต์นอกสถานท่ี เพ่ือช่วยประหยดัเวลา และอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการมาก
ยิ่งขึ้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ ภาคภูมิ บุญประเสริฐ (2558) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตัด สินใจ เ ลือกใช้บ ริการคา ร์แค ร์ครบวงจรของผู ้บ ริ โภคใน เขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านท าเลท่ีตั้งและความสะดวกสบาย 
ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการคาร์แคร์ครบวงจรของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑลมากท่ีสุด โดยผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทาง
ไปใช้บริการ ตั้งอยู่ไม่ไกลจากท่ีพกัอาศยัของผูบ้ริโภคมากนัก มีสถานท่ีรองรับลูกค้า 
รวมถึงการมีเวลาเปิดให้บริการสะดวก 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. การศึกษาวิจยัในครั้ งน้ี มีขอบเขตการวิจยัในดา้นประชากรเฉพาะกลุ่มคน ในเขต

กรุงเทพมหานครเท่านั้น ควรขยายขอบเขตการศึกษา เพ่ือให้ครอบคลุม และมี
ขอ้มูลของคนกลุ่มน้ีกวา้งขึ้น ซ่ึงควรศึกษาประชากรในจงัหวดัอ่ืน ๆ เพ่ือจะได้
เห็นถึงปัจจยัในดา้นใดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการอู่ซ่อมรถยนตส่์วนบุคคล 
4 ลอ้ท่ีของคนแต่ละจงัหวดั 

 
 



 

2. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตส่์วนบุคคล 
4 ล้อ โดยการเพ่ิมตัวแปรอ่ืน ๆ เข้ามา เพ่ือให้ทราบข้อมูลหลาย ๆ ด้าน และ
ครบถ้วนมากขึ้น เช่น ปัจจัยด้านคุณภาพงานบริการและงานซ่อมของอู่ซ่อม
รถยนต์ ปัจจัยด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ เพ่ือน าไปสู่การพฒันางาน
ทางดา้นการบริการ เป็นตน้ 
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