
บทที่  5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ  
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด ในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอ
สวนประสมการตลาดบริการ และปญหาท่ีลูกคาพบในการใหบริการของบริษัทเชียงใหมเวียงพิงค
การยาง จํากัด   การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมลูกคาท่ีใชบริการของบริษัท
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จํานวน 150  คน นํามาวิเคราะหขอมูล  สรุปผลการศึกษา  อภิปราย
ผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา  

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุ 31 – 40 ป 

การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน สวนใหญสมรสแลว  มีรายได
ตอเดือนของครอบครัว 20,001 – 30,000 บาท  ใชรถยนตประเภทรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน 
และมีจํานวนรถยนตสวนบุคคลท่ีอยูในครอบครอง   1 คัน  

 
สวนท่ี  2   ขอมูลพฤติกรรมในการใชบริการ บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด 
จากการศึกษาพบวา สถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท สวนใหญเปนลูกคาคร้ัง

แรก นํารถยนตสวนบุคคลมารับบริการที่บริษัท  จํานวน 1 คัน  ใชบริการในวันเสาร หรือชวง
วันหยุด (วันหยุดนักขัตฤกษ/วันเสาร)  ซ่ึงไมเคยนัดหมายลวงหนาเลย โดยขับรถมาเองและน่ังรอรับ
รถ ใชบริการซ้ือยางรถยนตและใชบริการเปล่ียนยาง    แหลงขอมูลขาวสารท่ีใชในการหาขอมูลเพื่อ
ตัดสินใจเลือกใชบริการรานยาง คือ  จากการบอกกลาวหรือแนะนําจากเพ่ือน ญาติ    และเหตุผลใน
การเลือกใชบริการของกลุมตัวอยางจํานวนมากท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑไดมาตรฐาน/มีคุณภาพ 
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สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจและปจจัยสวนประสมการตลาดบริการตอการมาใช
บริการ บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมากตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ในแตละดาน เรียงลําดับ คือ ดาน
กระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3  ลําดับ
แรก คือ การบริการที่มีมาตรฐาน รองลงมา คือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือมารับรถกลับ  และ
สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรก คือ 
สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมา คือ  สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อิออน, เฟรท
ชอยส ฯลฯ)  และมีการตอรองราคาได  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  
3 ลําดับแรก คือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ  รองลงมา คือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจาก
ดานนอกและท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการเทากัน  และทําเล/สถานท่ีตั้งใกลท่ี
ทํางาน/หรือท่ีพักอาศัย  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับ คือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมา คือ การมีบริการต้ังศูนยถวงลอฟรี และ 
การมีบริการหลังการขายฟรี   

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก 
คือ ความทันสมัยของอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการ รองลงมาคือ การใหบริการของราน
เปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีบริการท่ีรวดเร็ว เทากัน  และมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยวกับยางรถยนต  



 96 

ปจจัยดานบุคคล  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก  คือ 
ความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมา คือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถ
ในการทํางาน  และความกระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  3 ลําดับแรก คือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี  รองลงมา คือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของ
ราน และการจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใชบริการ  
 ความพึงพอใจการบริการประเภทตางๆ  ท่ีผูตอบแบบสอบถามเคยใชบริการของ
บริษัทเชียงใหมเวียงพิงค การยาง จํากัด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในรายละเอียดพบวามี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ บริการเติมลมและตรวจสภาพยาง  
รองลงมาบริการการปะซอมยาง  

 
สวนท่ี 4  ปญหาท่ีลูกคาพบในการใชบริการของบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง 

จํากัด 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหามีคาเฉล่ียอยู

ในระดับนอย  เรียงลําดับ คือ ดานการสงเสริมการตลาด  ดานราคา   ดานชองทางการใหบริการ 
ดานกระบวนการ   ดานผลิตภัณฑ   ดานบุคคล  และ ดานส่ิงเสนอทางกายภาพ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา โดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
นอย  ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย   3 ลําดับแรก คือ สินคามีใหเลือก
นอย/มีไมหลากหลายยี่หอ รองลงมา คือ ไมมีบริการอื่นๆเก่ียวกับรถยนต(ถายน้ํามันเคร่ือง เบรก 
ชวงลาง)  และสินคามีไมครบทุกขนาดตามตองการ ตองรอของ  

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา โดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอย 
ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย  3 ลําดับแรก คือ ราคาของยางรถยนตและ
คาบริการแพงกวาทองตลาด  รองลงมา คือ ตอรองราคาไมได   และไมมีการติดปายบอกราคา 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา โดยรวม มีคาเฉล่ีย
อยูในระดับนอย  ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง คือ รานมีสาขาเดียว 
รองลงมาพบปญหามีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย  คือ สถานท่ีตั้งของรานอยูไกลสถานท่ีทํางาน/บาน 
และ  เวลาเปด-ปดของรานไมสะดวกตอการมาใชบริการ  
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวม มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับนอย  ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ การโฆษณา
ประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย รองลงมาพบ
ปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย    คือ ขอมูลท่ีทานไดรับเอกสารตางไมชัดเจน และ ไมมีเอกสาร 
วารสาร แผนพับ หรือหนังสือท่ีใหความรู ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการดูแลรักษายางรถยนตใหลูกคา 
เทากัน  และไมมีรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ  

ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย ใน
แตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย   3 ลําดับแรก คือ  ผูขาย
นําเสนอสินคาไดไมนาสนใจ   รองลงมาคือ ชางของรานไมมีความชํานาญ ไมมีฝมือ และ                
ผูใหบริการไมเขาใจความตองการของลูกคา  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวมมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับนอย ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย  3 ลําดับแรก คือ หองน้ํา
สําหรับลูกคาไมสะอาด/มีไมเพียงพอ  รองลงมา คือ ท่ีนั่งสําหรับลูกคานั่งรอรถยนตไมเพียงพอ   
และสถานท่ีสกปรก  

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
นอย ในแตละปจจัยยอยพบปญหาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางคือ   บริษัทไมมีการแจงขอมูล
ขาวสารหรือแจงเตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตองนํารถเขามาสลับยาง รองลงมาพบปญหามีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับนอย เรียงลําดับคือ ไมมีการใหความรูความเขาใจในการใชบริการ และมีความลาชาในการ
ใหบริการ   

สําหรับความบริการที่ตองการใหมีในบริษัท (เสียคาบริการ) มากท่ีสุดคือ  บริการลาง
อัดฉีดรถยนต  รองลงมา คือ ซอมเบรก ชวงลาง    โดยบริการท่ีตองการใหบริษัทมีบริการที่ไมเสีย
คาใชจายมากท่ีสุด คือ บริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต  รองลงมา คือ บริการใหความรูในการดูแลรักษา
ยาง/การใชยาง    สวนรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีตองการมากท่ีสุด คือ การลดราคาอะไหล/       
คายางรถยนต/คาบริการ รองลงมา คือ มีบริการตั้งศูนย ถวงลอ สลับยางฟรีเม่ือซ้ือยางรถยนต     
สําหรับรานยางในอุดมคติท่ีตองการมากท่ีสุดคือ ชางท่ีมีทักษะสูง/มีความชํานาญ  รองลงมา คือ มี
หองพักรับรองลูกคาเปนสัดสวน   และสวนใหญ มีความตองการใชบริการศูนยใหบริการสมาชิก
ตลอด 24 ช่ัวโมง แบบคิดคาบริการในราคาพิเศษ   

สําหรับ ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีจะชวยใหการดําเนินกิจการดีข้ึน มาก
ท่ีสุด คือ ควรมีรายการโปรโมช่ันใหกับลูกคา  รองลงมา คือ ควรมีบริการต้ังศูนยถวงลอ/สลับยาง
ฟรี และควรจัดรายการสงเสริมการขายใหตอเนื่อง   
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โดยการแนะนําใหเพื่อน หรือญาตินํารถยนตเขารับบริการท่ีบริษัทเชียงใหมเวียงพิงค 
การยาง คือ แนะนําแนนอน  รองลงมาคือ อาจจะแนะนํา  
  

สวนท่ี  5  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ของบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต สถานภาพในการ
มาใชบริการ และวันท่ีมาใชบริการ   
 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของ
บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต  

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามที่ใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานผลิตภัณฑและดานกระบวนการ 
สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ ดานกระบวนการ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มีมาตรฐาน รองลงมาคือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมา
รับรถกลับ และสินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับรถกลับ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน รองลงมาคือ สินคามี
คุณภาพไดมาตรฐาน มีบริการเกี่ยวกับยางรถยนตแบบครบวงจร เทากัน  

ปจจัยดานราคา  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน (อี
ออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) และมีการตอรองราคาได มีสวนลดเงินสดสําหรับลูกคา เทากัน  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) รองลงมาคือ สามารถใชบัตรเครดิตใน
การซ้ือได และ มีการตอรองราคาได  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ   ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ และท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก 
เทากัน รองลงมาคือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ  
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอ
ฟรี และการมีบริการหลังการขายฟรี  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี รองลงมาคือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี และการมีบริการหลังการขาย
ฟรี  

ปจจัยดานบุคคล  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
3 ลําดับแรกคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน รองลงมาคือ ความยินดีและเต็มใจ
ของพนักงานในการใหบริการ และผูใหบริการพูดจาออนนอม/สุภาพ/มีอัธยาศัยไมตรี  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมาคือ ความกระตือรือรนของพนักงาน
ในการใหบริการ และ มารยาทของแคชเชียรขณะท่ีทานชําระเงิน เทากัน 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ ความสะดวกสบายและ
บรรยากาศของราน และการจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใชบริการ  
 ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
การจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใชบริการ รองลงมาคือ ความสะอาดของพื้นท่ี และความ
สะดวกสบายและบรรยากาศของราน  

ปจจัยดานกระบวนการ   ผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการ รองลงมาคือ มี
บริการท่ีรวดเร็ว และการใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก  

ผูใชรถบรรทุกสวนบุคคล มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  
ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ รองลงมาคือ การใหบริการของรานเปนท่ี
นาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีเคร่ืองมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการ
ทุกดานเกี่ยวกับยางรถยนต  
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ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของ
บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการท่ีบริษัท 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาคร้ังแรก มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานบุคคล  สวนลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจที่
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานผลิตภัณฑ และดานกระบวนการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มีมาตรฐาน รองลงมาคือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับรถ
กลับ และมีบริการเกี่ยวกับยางรถยนตแบบครบวงจร  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มี
มาตรฐาน รองลงมาคือ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับรถกลับ และสินคามีคุณภาพได
มาตรฐาน 

ปจจัยดานราคา ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรท
ชอยส ฯลฯ) และรานมีการใหเครดิต(สินเช่ือ)  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ   สามารถใชบัตร
เครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) และมี
การตอรองราคาได   

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจาก
ดานนอก และท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ   
 ลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอดรถสะดวก
และเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และท่ีตั้งของราน
มองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ลูกคาคร้ังแรก  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี และการ
มีบริการหลังการขายฟรี  
 ลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่ม
บริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี และการมีบริการหลังการขายฟรี  
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ปจจัยดานบุคคล  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับ
แรกคือ ผูใหบริการแตงกายสุภาพ เรียบรอย และความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ 
เทากัน รองลงมาคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความยินดีและ
เต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมาคือ ความสามารถและความชํานาญของชาง และผู
ใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ การจัดแตงรานดูสะอาดโอโถงนาใช
บริการ และความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน เทากัน  
 ลูกคาเดิม มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของ
พื้นท่ี รองลงมาคือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน และการจัดแตงรานดูสะอาดโอโถง
นาใชบริการ  

ปจจัยดานกระบวนการ  ลูกคาคร้ังแรก มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ รองลงมาคือ การใหบริการ
ของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีบริการท่ีรวดเร็ว  
 ลูกคาเดิม  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ มีบริการท่ี
รวดเร็ว รองลงมาคือ การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และ
ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ เทากัน  

 
ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของ

บริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด  จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการวันจนัทร-วัน

ศุกร    มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดานบุคคล และดาน
กระบวนการ   

ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ลําดับแรก คือ ดาน
ผลิตภัณฑ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ใชบริการวันจันทร-วันศุกร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  มีการบริการที่มีมาตรฐาน และความเรียบรอยของรถยนตเม่ือทานมารับ
รถกลับ เทากัน รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน  
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 ใชบริการวันเสาร มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ มีการ
บริการท่ีมีมาตรฐาน รองลงมาคือ สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน และความเรียบรอยของรถยนตเม่ือ
ทานมารับรถกลับ   

ปจจัยดานราคา ใชบริการวันจันทร-วันศุกร     มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ มีการตอรองราคาได และ
สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ)  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  3 ลําดับแรกคือ   
สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน(อีออน, เฟรท
ชอยส ฯลฯ) และรานมีการใหเครดิต(สินเช่ือ)   

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร    มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ   ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของราน
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ท่ีจอด
รถสะดวกและเพียงพอ รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก และท่ีตั้งของราน
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เทากัน  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร  มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี รองลงมาคือ การมีบริการตั้งศูนย
ถวงลอฟรี และมีสวนลดราคาคาบริการและคายางรถยนต  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  การมี
บริการตั้งศูนยถวงลอฟรี รองลงมาคือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี และการมีบริการหลังการขายฟรี  

ปจจัยดานบุคคล  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร     มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ ความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ รองลงมาคือ ความ
กระตือรือรนของพนักงานในการใหบริการ และมารยาทของแคชเชียร ขณะท่ีทานชําระเงิน   
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ผู
ใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน รองลงมาคือ ความยินดีและเต็มใจของพนักงานใน
การใหบริการ และความสามารถและความชํานาญของชาง เทากัน 
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ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ใชบริการวันจันทร-วันศุกร     มีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ การจัดแตงรานดู
สะอาดโอโถงนาใชบริการ และความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน   
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  ความ
สะอาดของพ้ืนท่ี รองลงมาคือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน และการจัดแตงรานดู
สะอาดโอโถงนาใชบริการ 

ปจจัยดานกระบวนการ   ใชบริการวันจันทร-วันศุกร มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ รองลงมาคือ 
การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก และมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยวกับยางรถยนต  
 ใชบริการวันเสาร  มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ   มี
บริการท่ีรวดเร็ว รองลงมาคือ ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ และการ
ใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก  
 
อภิปรายผล 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของ บริษัท  
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด โดยใชแนวคิดทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Service 
Marketing Mix) หรือ 7Ps ของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ 
(Product) ดานราคา(Price) ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion)  ดานกระบวนการ(Process) ดาน
ชองทางการใหบริการ (Place) ดานบุคคล(People) และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพและรูปแบบการ
ใหบริการ(Physical Evidence & Presentation) มาอภิปรายผลการศึกษา ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัย
ยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ การบริการท่ีมีมาตรฐาน  รองลงมาคือ ความ
เรียบรอยของรถยนตเมื่อมารับรถกลับ  และสินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน   ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของประศาสน  ศิริบรรเทิง (2548) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุดคือ คุณภาพของยางรถยนต และมีการ
บริการท่ีไดมาตรฐาน  
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ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ  สามารถใชบัตรเครดิตในการซ้ือได รองลงมาคือ 
สามารถซ้ือผานบริการเงินผอน (อิออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) และมีการตอรองราคาได  ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ ประศาสน  ศิริบรรเทิง (2548) ท่ีศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลที่จดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษา พบวา ปจจัยดานราคาท่ีมีความสําคัญระดับมาก ในเร่ือง ราคาของยางรถยนตเหมาะสม
กับคุณภาพ มีการติดปายบอกราคา มีสวนลดเงินสด และมีการตอรองราคาได  อยางไรก็ตามกรณี
การศึกษานี้กลุมตัวอยางสนใจเร่ืองเครดิตมากกวาการตอรองราคา 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  3 อันดับแรก คือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ  
รองลงมาคือ ท่ีตั้งของรานมองเห็นไดชัดเจนจากดานนอก และท่ีตั้งของรานสะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการ  และทําเล/สถานท่ีตั้งใกลท่ีทํางาน/หรือท่ีพักอาศัย  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ 
ธวัชชัย ดาวสดใส (2546) ท่ีศึกษาการรับรูตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอธุรกิจบริการดูแล
รักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตอิสระ
ภายในทองถ่ิน จะเนนเร่ืองการจัดใหมีความสะดวกในการมาใชบริการ ท้ังนี้สวนใหญศูนยบริการ
อิสระจะตั้งอยูในแหลงชุมชนหรือบริเวณท่ีมีประชากรแนนหนา และสอดคลองกับการศึกษาของ
บริษัท อินโฟไทย จํากัด (2544) วิจัยตลาดเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต โดยเหตุผลใน
การเลือกใชศูนยยาง เรียงตามลําดับความสําคัญดังตอไปน้ี  ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน สะดวกสบายใน
การเขาใชบริการ และสอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง (2548) ศึกษาปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจด
ทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีความสําคัญระดับมาก 
ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการเขาถึงรานจําหนาย และมีสถานท่ี
จอดรถเพียงพอ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ การมีเคร่ืองดื่มบริการฟรี  รองลงมา
คือ การมีบริการตั้งศูนยถวงลอฟรี  และการการมีบริการหลังการขายฟรี   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของบริษัท อินโฟไทย จํากัด (2544) วิจัยตลาดเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต ซ่ึงเหตุผล
ในการเลือกใชศูนยยาง ในดานการสงเสริมการตลาดคือ มีระบบเงินผอน มีโปรโมช่ันลด แลก แจก 
แถม มีบริการฟรีหลายรายการ และสอดคลองกับการวิจัยของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ี
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ปจจัยดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ มีความยินดีและเต็มใจของพนักงานในการใหบริการ 
รองลงมาคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน และความกระตือรือรนของพนักงาน
ในการใหบริการ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของธวัชชัย ดาวสดใส(2546) ศึกษาเร่ืองการรับรู
ตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม 
พบวา ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตอิสระในทองถ่ิน จะเนนการมีบุคลากรท่ีมีความชํานาญและ
อัธยาศัยดีจํานวนมาก และสอดคลองกับการศึกษาของบริษัท อินโฟไทย จํากัด(2544) วิจัยตลาด
เกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต ซ่ึงเหตุผลในการเลือกใชศูนยยาง ดานบุคคลท่ีมี
ความสําคัญไดแก คุนเคยกับเจาของราน พนักงานเอาใจใสดี 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ และรูปแบบการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก คือ ความ
สะอาดของพื้นท่ี รองลงมา คือ ความสะดวกสบายและบรรยากาศของราน  และการจัดแตงรานดู
สะอาดโอโถงนาใชบริการ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของบริษัท อินโฟไทย จํากัด(2544) วิจัย
ตลาดเก่ียวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต พบวา เหตุผลในการเลือกใชศูนยยาง ท่ีมี
ความสําคัญไดแก รานสะอาดโอโถง ดูทันสมัย 

สวนปญหาในการใชบริการของบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 
อันดับแรก คือ สินคามีใหเลือกนอย/มีไมหลากหลายยี่หอ ไมมีบริการอื่นๆเกี่ยวกับรถยนต(ถาย
น้ํามันเคร่ือง เบรก ชวงลาง) และสินคามีไมครบทุกขนาดตามตองการตองรอของ ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหา
ดานผลิตภัณฑ ไดแก การมีผลิตภัณฑใหเลือกนอยไมหลากหลาย ยางรถยนตเกาเก็บและคุณภาพยาง
ไมไดมาตรฐาน และสอดคลองกับการศึกษาของธวัชชัย ดาวสดใส(2546) ศึกษาเร่ืองการรับรู
ตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม
พบวา ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตภายในสถานีบริการน้ํามัน ไมมุงเนนดานความหลากหลายของ
บริการ   
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ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และปจจัยยอยท่ีพบ
ปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรก คือ ราคาของยางรถยนตและคาบริการแพงกวาทองตลาด ตอรอง
ราคาไมได และไมมีการติดปายบอกราคา ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง
(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อยางรถยนตสําหรับรถยนต
นั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหาดานราคาไดแก ราคายางรถยนตมีราคา
สูง ไมสามารถตอรองราคาและการไมติดปายราคา   

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และ
ปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรก คือ รานมีสาขาเดียว สถานที่ตั้งของรานอยูไกล
สถานท่ีทํางาน/บาน และ เวลาเปด-ปดของรานไมสะดวกตอการมาใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ
การศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหา
ดานการจัดจําหนาย ไดแก บรรยากาศของรานคาหรือสถานท่ีจําหนายยางรถยนตไมดี มีชองทางให
เลือกซ้ือนอยและไมหลากหลาย   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในระดับนอย และ
ปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรกคือ การโฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ 
ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย ไมมีเอกสาร วารสาร แผนพับหรือหนังสือท่ีให
ความรู ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการดูแลรักษายางรถยนตใหลูกคา ขอมูลท่ีทานไดรับเอกสารตางๆไม
ชัดเจน และ ไมมีรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิ
ริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซื้อยางรถยนตสําหรับ
รถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 
ไดแก ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกลูกคา เชน การใหสวนลด ไมมีบริการหลังการขาย และไมมีการ
โฆษณาประชาสัมพันธใหลูกคารับรูขอมูลขาวสารตางๆ   

ปจจัยดานส่ิงเสนอทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบ
ปญหาในระดับนอย และปจจัยยอยท่ีพบปญหาในระดับนอย 3 อันดับแรก คือ หองน้ําสําหรับลูกคา
ไมสะอาด/มีไมเพียงพอ ท่ีนั่งสําหรับลูกคานั่งรอรถยนตไมพอเพียง และสถานท่ีสกปรก ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของประศาสน ศิริบันเทิง(2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม 
พบวา ปญหาดานการจัดจําหนาย ไดแก บรรยากาศของรานคาหรือสถานท่ีจําหนายยางรถยนตไมดี 
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ขอคนพบ 
 ขอคนพบที่ไดจากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของบริษัท เชียงใหมเวยีงพิงคการยาง จํากัด  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 
31-40 ป การศกึษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน สถานภาพสมรส มีรายไดตอเดือน
ของครอบครัว 20,001-30,000 บาท ใชรถยนตประเภทรถยนตนั่งสวนบุคคลไมเกิน 7 คน จํานวน 1 
คัน  

           ดานพฤติกรรมในการมาใชบริการพบวาสถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท เปน
ลูกคาคร้ังแรก   โดยนํารถยนตเขารับบริการที่บริษัท  ในวันเสาร หรือชวงวันหยุด(วันหยุดนักขัต
ฤกษ/วันเสาร) ซ่ึงไมเคยนัดหมายลวงหนาเลย ขับรถมาเองและน่ังรอรับรถ เพื่อซ้ือยางรถยนตและ
ใชบริการเปล่ียนยาง  แหลงขอมูลขาวสารท่ีใชในการหาขอมูลเพื่อตัดสินใจเลือกใชบริการรานยาง 
จากการบอกกลาวหรือแนะนําจากเพ่ือน ญาติ    และเหตุผลในการเลือกใชบริการ ณ รานเชียงใหม
เวียงพิงคการยาง มากท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑไดมาตรฐาน/มีคุณภาพ   สถานท่ีสะดวกในการเขาใช
บริการ    ไดรับคําแนะนําจากเพื่อน/ญาติ    ใหบริการรวดเร็ว และ สถานท่ีจอดรถสะดวกและ
พอเพียง   

ในดานความพึงพอใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ในแตละดาน เรียงลําดับ คือ ดานกระบวนการ  รองลงมาคือ ดาน
ผลิตภัณฑ ดานบุคคล  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ดานชองทางการใหบริการ  และดานราคา สวน
ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง         โดยปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด 10 อันดับแรก แสดงอยูในตารางท่ี 68 
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ตารางท่ี 68 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจสูงท่ีสุด 10 อันดับแรก 
 

ปจจัยยอย คาเฉล่ียความพึงพอใจ 
ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ (ดานชองทางการใหบริการ) 4.21 
มีบริการท่ีมีมาตรฐาน (ดานผลิตภัณฑ) 4.19 
ความทันสมัยของอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการ (ดาน
กระบวนการ) 

4.13 

ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือมารับรถกลับ (ดานผลิตภัณฑ) 4.10 
การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจไดและมีความนาเช่ือถืออยาง
มาก (ดานกระบวนการ) 

4.07 

มีบริการท่ีรวดเร็ว (ดานกระบวนการ) 4.07 
สินคามีคุณภาพไดมาตรฐาน (ดานผลิตภณัฑ) 4.05 
ความยินดีและเต็มใจของพนกังานในการใหบริการ (ดานบุคคล) 4.05 
มีบริการเกี่ยวกับยางรถยนตแบบครบวงจร (ดานผลิตภณัฑ) 4.03 
มีเคร่ืองมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเก่ียวกับยาง
รถยนต (ดานกระบวนการ) 

4.03 
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ตารางท่ี 69 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด และระดับปญหาสูงสุด 10 อันดับแรก 
 

ปจจัยยอย ลําดับ
ท่ี คาเฉล่ียความพึงพอใจตํ่าสุด ระดับปญหาสูงสุด 
1 การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อตางๆ (วิทยุ 

ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) (3.02) 
รานมีสาขาเดียว (2.53) 

2 รานมีหลายสาขา (3.03) การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อตางๆ (วิทยุ 
ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย 
(2.52) 

3 วิธีการท่ีบริษัทใชในการติดตอกับลูกคาเพ่ือแจง
ขอมูลขาวสาร (3.03) 

บริษัทไมมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือน
เมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขามาสลับยาง (2.51) 

4 ความชัดเจนของขอมูลที่ทานไดรับเอกสาร
ตางๆ (3.04) 

ขอมูลที่ทานไดรับเอกสารตางๆ ไมชัดเจน (2.45) 

5 การมีเอกสาร วารสาร แผนพับ หรือหนังสือที่
ใหความรู ขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดูแลรักษา
ยางรถยนตใหลูกคา (3.09) 

ไมมีเอกสาร วารสาร แผนพับ หรือหนังสือที่ให
ความรู ขอมูลขาวสารเก่ียวกับการดูแลรักษายาง
รถยนตใหลูกคา (2.45) 

6 บริษัทมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือน
เมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขามาสลับยาง (3.23) 

ไมมีรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีนาสนใจ (2.41) 

7 มีการติดปายบอกราคาชัดเจน (3.43) ราคาของยางรถยนตและคาบริการแพงกวา
ทองตลาด (2.29) 

8 ราคาของยางรถยนตและคาบริการถูกกวาราน
อื่น (3.52) 

สถานท่ีต้ังของรานอยูไกลสถานท่ีทํางาน/บาน 
(2.29) 

9 การมีของแถม (3.53) ตอรองราคาไมได (2.24) 
10 มีสวนลดเงินสดสําหรับลูกคา /รานมีการให

เครดิต (สินเช่ือ)/มีสวนลดราคาคาบริการและ
คายางรถยนต/ผูขายนําเสนอสินคาไดนาสนใจ
(3.59) 

ไมมีการติดปายบอกราคา/ไมมีสวนลดราคา
คาบริการ/ยางรถยนต (2.22) 

 
จากตารางท่ี 68 และ 69 ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ท่ี

จอดรถสะดวกและเพียงพอ สวนปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตํ่าท่ีสุด คือ การ
โฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) และระดับปญหาสูงท่ีสุด คือ 
รานมีสาขาเดียว 
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ในดานความพึงพอใจเม่ือจําแนกตามประเภทรถยนต พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีใช
รถยนตนั่งสวนบุคคลมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑและ
ดานกระบวนการ เทากัน รองลงมาคือ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ดานชองทางการ
ใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีใชรถบรรทุกสวนบุคคลมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก เรียงลําดับ คือ ดานกระบวนการ รองลงมาคือ ดานบุคคล ดานผลิตภัณฑ ดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ ดานชองทางการใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี 70  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับแรกของบริษัท เชียงใหมเวียง
พิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต 
 

ประเภทรถยนต 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รถยนตน่ังสวนบุคคล รถบรรทุกสวนบุคคล 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.24) ความเรียบรอยของรถยนตเมื่อ

ทานมารับรถกลับ (4.11) 
ปจจัยดานราคา สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อ

ได (3.89) 
สามารถซื้อผานบริการเงินผอน
(อีออน, เฟรทชอยส ฯลฯ) (3.84) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 
(4.30) 

ที่ต้ังของรานมองเห็นไดชัดเจน
จากดานนอก  /  ที่ ต้ังของราน
สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ (4.04) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (3.95) การมีบริการต้ังศูนยถวงลอฟรี 
(4.04) 

ปจจัยดานกระบวนการ ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่องมือในการใหบริการ (4.14) 

ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่ อ งมื อ ในการ ให บริ ก า ร 
(4.11) 

ปจจัยดานบุคคล ผูใหบริการมีความรูความสามารถ
ในการทํางาน (4.03) 

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

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ความสะอาดของพ้ืนที่ (4.02) การจัดแตงรานดูสะอาดโอโถง
นาใชบริการ (3.96) 
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จากตารางท่ี 70  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามประเภทรถยนต 
พบวา ผูใชรถท้ังรถยนตนั่งสวนบุคคลและรถบรรทุกสวนบุคคลมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแต
ละดานเปนอันดับแรกเหมือนกันคือ ดานกระบวนการ สวนดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทาง
การใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกตางกัน 
 
ตารางท่ี 71  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับสุดทายของบริษัท เชียงใหม
เวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามประเภทรถยนต 
 

ประเภทรถยนต 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รถยนตน่ังสวนบุคคล รถบรรทุกสวนบุคคล 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีบริการอื่นๆเกี่ ยวกับรถยนต 

(ถายนํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
(3.73) 

มีบริการอื่นๆเก่ียวกับรถยนต 
(ถายนํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
(3.69) 

ปจจัยดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน 
(3.40) 

ร า ค า ข อ ง ย า ง ร ถ ย น ต แ ล ะ
คาบริการถูกกวารานอื่น (3.47) 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ รานมีหลายสาขา (2.95) รานมีหลายสาขา (3.20) 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อ

ตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา 
แผนพับ) (2.97) 

ความชัดเจนของขอมูลที่ทาน
ไดรับเอกสารตางๆ (3.07) 

ปจจัยดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ (3.70) 

การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ (3.78) 

ปจจัยดานบุคคล ความชัดเจนของขอมูลที่พนักงาน
บริการอธิบายแกทาน (3.89) 

มารยาทของชางผู ใหบริการ 
(3.89) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.77) 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.67) 

 
จากตารางท่ี 71  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามประเภทรถยนต 

พบวา ผูใชรถท้ังรถยนตนั่งสวนบุคคลและรถบรรทุกสวนบุคคลมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแต
ละดานเปนอันดับสุดทายเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการใหบริการ ดานกระบวนการ 
และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ สวนดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคคล มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับสุดทายตางกัน 
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ในดานความพึงพอใจเม่ือจําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาคร้ังแรกมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ 
ดานบุคคล รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ดานชองทาง
การใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนลูกคาเดิมมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑและดานกระบวนการ เทากัน รองลงมาคือ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอ
ทางกายภาพ ดานชองทางการใหบริการ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 
 
ตารางท่ี 72  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับแรกของบริษัท เชียงใหมเวียง
พิงคการยาง จํากัด จําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการท่ีบริษัท 
 

สถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ เปนลูกคาคร้ังแรก เปนลูกคาเดิม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.05) มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.34) 
ปจจัยดานราคา สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อได 

(3.84) 
สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อได 
(3.89) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

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

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (3.87) การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (4.08) 

ปจจัยดานกระบวนการ ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่องมือในการใหบริการ (4.08) 

มีบริการท่ีรวดเร็ว (4.21) 

ปจจัยดานบุคคล ผูใหบริการแตงกายสุภาพ เรียบรอย / 
ความยินดีและเต็มใจของพนักงานใน
การใหบริการ (3.97) 

ความยินดีและเต็มใจของพนักงาน
ในการใหบริการ (4.14) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ 

ความสะอาดของพ้ืนที่ (3.90) ความสะอาดของพ้ืนที่ (4.10) 
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จากตารางท่ี 72  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามสถานภาพในการ
มาใชบริการท่ีบริษัท พบวา ลูกคาคร้ังแรกและลูกคาเดิมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละดาน
เปนอันดับแรกเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคคล และดานการนําเสนอทางกายภาพ สวน ดานกระบวนการ มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกตางกัน 
 
 
ตารางท่ี 73  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับสุดทายของบริษัท เชียงใหม
เวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามสถานภาพในการมาใชบริการท่ีบริษัท 
 

สถานภาพในการมาใชบริการที่บริษัท ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ เปนลูกคาคร้ังแรก เปนลูกคาเดิม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีบริการอื่นๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) (3.64) 

มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) (3.81) 

ปจจัยดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน (3.35) มีการติดป ายบอกราคาชัด เจน 
(3.52) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

รานมีหลายสาขา (2.90) รานมีหลายสาขา (3.16) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อ
ตางๆ(วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผน
พับ) 

ความชัดเจนของขอมูลที่ทานไดรับ
เอกสารตางๆ (3.08) 

ปจจัยดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการใช
บริการ (3.69) 

การใหความรูความเขาใจในการใช
บริการ (3.75) 

ปจจัยดานบุคคล มารยาทของชางผูใหบริการ (3.82) ผูใหบริการแตงกายสุภาพ 
เรียบรอย / ความชัดเจนของขอมูล
ที่พนักงานบริการอธิบายแกทาน 
(3.97) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับลูกคา 
(3.66) 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.82) 
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จากตารางท่ี 73  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามสถานภาพในการ
มาใชบริการท่ีบริษัท พบวา ลูกคาคร้ังแรกและลูกคาเดิมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละดาน
เปนอันดับสุดทายเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดาน
กระบวนการ และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ สวนดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคคล มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับสุดทายตางกัน 

ในดานความพึงพอใจเม่ือจําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมาใชบริการวันจันทร-วันศุกร มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงลําดับคือ ดานบุคคล
และดานกระบวนการ เทากัน รองลงมาคือ ดานผลิตภัณฑ ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ดานชองทาง
การใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการวันเสาร มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก เรียงลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ ดานกระบวนการ ดานบุคคล ดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ ดานชองทางการใหบริการ และดานราคา สวนดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 74  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับแรกของบริษัท เชียงใหมเวียง
พิงคการยาง จํากัด จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

วันท่ีมาใชบริการ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ วันจันทร-วันศุกร วันเสาร 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.14) มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน (4.24) 
ปจจัยดานราคา สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อ

ได (3.81) 
สามารถใชบัตรเครดิตในการซื้อได 
(3.92) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ 
(4.22) 

ที่จอดรถสะดวกและเพียงพอ (4.21) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การมีเครื่องด่ืมบริการฟรี (4.06) การมีบริการต้ังศูนยถวงลอฟรี (3.97) 

ปจจัยดานกระบวนการ ความทันสมัยของอุปกรณและ
เครื่องมือในการใหบริการ (4.19) 

มีบริการท่ีรวดเร็ว (4.15) 

ปจจัยดานบุคคล ความยินดีและเต็มใจของ
พนักงานในการใหบริการ (4.13) 

ผูใหบริการมีความรูความสามารถใน
การทํางาน (4.03) 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ 

ความสะอาดของพ้ืนที่ (4.00) ความสะอาดของพ้ืนที่ (3.99) 

 
จากตารางท่ี 74  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 

พบวา ผูมาใชบริการวันจันทร-วันศุกรและใชบริการวันเสารมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละ
ดานเปนอันดับแรกเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ และดานส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ สวนดานการสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการ และดานบุคคล มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกตางกัน 
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ตารางท่ี 75  คาเฉล่ียแสดงระดับความพึงพอใจของปจจัยยอยอันดับสุดทายของบริษัท เชียงใหม
เวียงพิงคการยาง จํากัด จําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 
 

วันท่ีมาใชบริการ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ วันจันทร-วันศุกร วันเสาร 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
(3.79) 

มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต(ถาย
นํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) (3.65) 

ปจจัยดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน 
(3.39) 

มีการติดปายบอกราคาชัดเจน (3.47) 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

รานมีหลายสาขา (3.15) รานมีหลายสาขา (2.91) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

ความชัดเจนของขอมูลที่ทาน
ไดรับเอกสารตางๆ (3.07) 

การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อตางๆ
(วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) 

ปจจัยดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ (3.76) 

การใหความรูความเขาใจในการใช
บริการ (3.68) 

ปจจัยดานบุคคล ผูใหบริการเขาใจความตองการ
ของลูกคา (3.94) 

ความชัดเจนของขอมูลที่พนักงาน
บริการอธิบายแกทาน (3.82) 

ปจจัยดานการนําเสนอทาง
กายภาพและการใหบริการ 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา (3.81) 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับลูกคา 
(3.68) 

 
จากตารางท่ี 75  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามวันท่ีมาใชบริการ 

พบวา ผูมาใชบริการวันจันทร-วันศุกรและใชบริการวันเสารมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในแตละ
ดานเปนอันดับสุดทายเหมือนกันคือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดาน
กระบวนการ และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ สวนดานการสงเสริมการตลาด และดานบุคคล มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับสุดทายตางกัน 

ในดานปญหาของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
พบวามีปญหาในระดับนอย ลําดับแรก คือ ดานการสงเสริมการตลาด รองลงมาคือดานราคา ดาน
ชองทางการใหบริการ ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ ดานบุคคล และดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ และรูปแบบการใหบริการ 

นอกจากนี้โดยรวมยังพบปจจัยยอยท่ีลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุดและปจจัยยอยท่ีเปน
ปญหามากท่ีสุด สรุปเปนตารางดังนี้ 
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ตารางท่ี 76 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจตํ่าสุดและคาเฉล่ียระดบัปญหาสูงสุดท่ีลูกคาพบ 
 

ระดับความพึงพอใจตํ่าสุด ระดับปญหาสูงสุด ปจจัย 

ปจจัยยอย คาเฉล่ีย ปจจัยยอย คาเฉล่ีย 
ดานผลิตภัณฑ มีบริการอ่ืนๆเก่ียวกับรถยนต          

(ถายนํ้ามันเครื่อง เบรก ชวงลาง) 
3.72 สินคามีใหเลือกนอย/มีไม

หลากหลายยี่หอ 
2.11 

ดานราคา มีการติดปายบอกราคาชัดเจน 3.43 ราคาของยางรถยนตและ
คาบริการแพงกวาทองตลาด 

2.29 

ดานชองทางการ
ใหบริการ 

รานมีหลายสาขา 3.03 รานมีสาขาเดียว 2.53 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

การโฆษณาประชาสัมพันธในสื่อ
ตาง ๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา 
แผนพับ) 

3.02 การโฆษณาประชาสัมพันธใน
สื่อตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถ
โฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/
มีนอย 

2.52 

ดานบุคคล มารยาทของชางผูใหบริการ 3.09 ผูขายนําเสนอสินคาไดไม
นาสนใจ 

2.09 

ดานสิ่งนําเสนอทาง
กายภาพ และ
รูปแบบการ
ใหบริการ 

ความสะอาดของหองนํ้าสําหรับ
ลูกคา 

3.74 หองนํ้าสําหรับลูกคาไมสะอาด/
มีไมเพียงพอ 

1.93 

ดานกระบวนการ การใหความรูความเขาใจในการ
ใชบริการ 

3.72 บริษัทไมมีการแจงขอมูล
ขาวสารหรือแจงเตือนเมื่อถึง
เวลาที่ตองนํารถเขามาสลับยาง 

2.51 
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จากการศึกษาคร้ังนี้ พบวา บริการท่ีผูตอบแบบสอบถามตองการจากบริษัท แบบไม
เสียคาบริการ สูงสุดคือ บริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต  รองลงมาคือ ใหความรูในการดูแลรักษายาง/
การใชยาง และจัดสงขอมูล วารสารเก่ียวกับยาง/ผลิตภัณฑใหม และผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความตองการใชบริการศูนยใหบริการสมาชิกตลอด 24 ชั่วโมง แบบคิดคาบริการในราคาพิเศษ สวน
บริการอื่นๆท่ีตองการใหมีในบริษัท แบบเสียคาใชจาย สูงสุด คือ ลางอัดฉีดรถยนต รองลงมาคือ 
ซอมเบรก ชวงลาง และแบตเตอร่ี 

ลักษณะรูปแบบการสงเสริมการขายท่ีผูตอบแบบสอบถามตองการมากท่ีสุด คือ การ
ลดราคาอะไหล/คายางรถยนต/คาบริการ รองลงมาคือ มีบริการต้ังศูนย ถวงลอ สลับยางฟรีเม่ือซ้ือ
ยางรถยนต และการจัดแพ็คเก็จซ้ือยาง 3 เสนแถม 1 เสน 

รานขายยางในอุดมคติของผูตอบแบบสอบถามสูงสุดคือ รานยางมีชางมีทักษะสูง/มี
ความชํานาญ รองลงมาคือ มีหองพักรับรองลูกคาเปนสัดสวน และ มีบริการนอกสถานท่ี สวน
ขอแนะนําของผูตอบแบบสอบถามท่ีจะชวยใหการดําเนินการดีข้ึน 3 อันดับแรก คือ ควรมีรายการ
โปรโมชั่นใหกับลูกคา ควรมีบริการตั้งศูนยถวงลอ/สลับยางฟรี และควรจัดรายการสงเสริมการขาย
ใหตอเนื่อง โดยท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะแนะนําใหเพื่อนหรือญาตินํารถยนตเขารับบริการ
ท่ีบริษัท เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด 
 ขอมูลท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชการตัดสินใจเลือกใชบริการมาจากการบอก
กลาวหรือแนะนําจากเพื่อน ญาติ รองลงมาคือปายโฆษณาขนาดใหญ  
 จุดเดนของรานท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการ เรียงลําดับคือ ผลิตภัณฑได
มาตรฐาน/มีคุณภาพ รองลงมาคือ สถานท่ีสะดวกในการเขาใชบริการ ไดรับคําแนะนําจากเพื่อน/
ญาติ ใหบริการรวดเร็ว สถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ และสถานท่ีกวางขวาง สะอาด นาเขาไป
ใชบริการ 
 การแนะนําใหเพ่ือนหรือญาตินํารถยนตเขารับบริการท่ีบริษัท พบวา รอยละ 69.3 จะ
แนะนําแนนอน และอีกรอยละ 30.7 อาจจะแนะนํา 
 
 
 
 
 
 
  



 119 

ขอเสนอแนะ 
 ในการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ของบริษัท 
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด มีขอเสนอแนะตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดในแตละดาน  
ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ    

1. บริษัทควรเพ่ิมประเภทสินคาใหหลากหลายมากย่ิงข้ึน โดยพยายามใหมีสินคาให
ครบทุกรุน ทุกยี่หอ หรืออาจจะเนนสินคาท่ีกําลังเปนท่ีนิยมตามยุคสมัย เพื่อใหเกิดความหลากหลาย
ใหลูกคามีโอกาสเลือกใชไดตามตองการ หรือหากบริษัทไมสามารถเก็บสินคาใหครบทุกรุนได 
เนื่องจากตองเปนภาระเร่ืองสินคาคงคลัง อาจแกปญหาโดยการเปนพันธมิตรกับรานขายยางรานอ่ืน 
ท่ีขายยางคนละยี่หอกับบริษัท เพื่อใหสามารถแลกเปล่ียนสินคาในกรณีท่ีบริษัทไมมีสินคาชนิดนั้น 

2. บริษัทควรทําการปรับปรุงเพิ่มการใหบริการอื่นๆ เกี่ยวกับรถยนตมากข้ึน โดยอาจ
เร่ิมจากบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามตองการใหมีในบริษัท (เสียคาบริการ) 3 อันดับแรก คือ ลางอัด
ฉีดรถยนต ซอมเบรก ชวงลาง แบตเตอร่ี อันจะเปนการสรางความแตกตางระหวางรานยางรานอ่ืน
กับบริษัท ซ่ึงจะนําจุดนี้ไปใชในการโฆษณาประชาสัมพันธบริษัทไดอีกทางหนึ่ง  
 ปจจัยดานราคา   
                               1. การต้ังราคาขายสูงกวาทองตลาด บริษัทควรอธิบายใหลูกคาทราบถึงคุณภาพ
ของยางท่ีแตกตางกัน  หรือควรมีการสํารวจตลาดเปนระยะๆ กับคูแขงท่ีขายยางรถยนตท่ีมีคุณภาพ
ใกลเคียงกัน เพื่อเปรียบเทียบราคาขายของบริษัทกับราคาโดยเฉล่ียของทองตลาด บริษัทจะได
สามารถตั้งราคาขายใหดึงดูดลูกคาไดมากข้ึน สวนราคาขายท่ีสูงกวาอันเนื่องมาจากคุณภาพของยาง
ท่ีตางกัน บริษัทควรช้ีแจงใหลูกคาเขาใจถึงคุณภาพของยางท่ีทําใหราคาของยางรถยนตสูงกวาราน
อ่ืน เชน วัน เดือน ป ของการผลิตยางรถยนตท่ีนํามาจําหนาย ซ่ึงรานอ่ืนอาจนํายางรถยนตท่ีมีการ
ผลิตมานานแลวมาขาย หรือเปนสินคาท่ีเกาเก็บซ่ึงอาจทําใหคุณภาพของยางต่ําลง    
 2. ควรติดปายบอกราคายางรถยนตท่ีโชวไวหนารานทุกรุน เพื่อใหลูกคารูราคา 
เบ้ืองตนของยางรถยนตท่ีบริษัทขายได รวมถึงการติดปายบอกราคาคาบริการแตละอยางของบริษัท 
การติดปายราคานอกจากจะชวยเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาแลว ยังเปนการลดภาระของพนักงาน
ขายอีกดวย 
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ปจจัยดานชองทางการใหบริการ    
1. บริษัทควรขยายสาขาไปรอบนอกหรือนอกเขตเมือง เพื่ออํานวยความสะดวกใน

การติดตอและเขารับบริการใหกับลูกคาและเปนการขยายฐานลูกคาเพิ่มข้ึน ท่ีสําคัญควรพิจารณา
เลือกทําเลท่ีตั้งสาขาของบริษัท ควรอยูใกลแหลงชุมชน การคมนาคมสะดวก  เนื่องปจจุบันบริษัทมี
สาขาเดียว และ สถานท่ีตั้งของบริษัทอยูไกลจากสถานท่ีทํางาน/บานของลูกคาบางกลุม  และเวลา
เปด-ปดของรานไมสะดวกตอการมาใชบริการ  การที่บริษัทมีเพียงสาขาเดียว ถือเปนจุดออนท่ี
สําคัญอยางหนึ่งของบริษัท อันทําใหลูกคาบางกลุมไมสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีบริษัท  

2. ในเร่ืองเวลาเปด-ปดของราน ท่ีเปด 8.00-17.00 น. และปดในวันอาทิตย อาจทําให
ลูกคาบางคนท่ีทํางานวันจันทร-วันเสาร ในชวงเวลา 8.00-17.00 น. ซ่ึงเปนเวลาทํางานสวนใหญ
ของบริษัทเอกชนไมสะดวกในการนํารถเขามารับบริการ บริษัทอาจเพ่ิมบริการเปนการโทรนัด
หมายการซอมนอกเวลาทําการของบริษัท ในวันอาทิตยหรือหลังเวลา 17.00 น. เพื่อเปนการเพิ่ม
จํานวนลูกคาท่ีเดิมไมสะดวกมาใชบริการใหมาใชบริการกับทางบริษัท  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    
1. ปจจัยยอยท่ีพบปญหาสูงสุด คือ การโฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ 

ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) ไมนาสนใจ/มีนอย สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจคาเฉล่ียตํ่าสุด คือ 
การโฆษณาประชาสัมพันธในส่ือตางๆ (วิทยุ ใบปลิว รถโฆษณา แผนพับ) จะเห็นไดวา ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด เปนปจจัยเดียวท่ีมีความพึงพอใจคาเฉล่ียในระดับปานกลาง แสดงวาบริษัทมี
จุดดอยในเร่ืองการสงเสริมการตลาด ดังนั้น บริษัทควรปรับปรุงเพิ่มเติมการโฆษณาประชาสัมพันธ
ในส่ือตางๆ เชน การลงโฆษณาในหนังสือพิมพทองถ่ิน การลงโฆษณาวิทยุทองถ่ิน การแจกใบปลิว 
เพื่อใหบริษัทเปนท่ีรูจักมากยิ่งข้ึน  

2. จากขอแนะนําของผูตอบแบบสอบถามท่ีจะชวยใหการดําเนินการดีข้ึนอันดับแรก 
คือ ควรมีรายการโปรโมช่ันใหกับลูกคา บริษัทจึงควรจัดรายการโปรโมชั่นเปนระยะๆ ตลอดท้ังป 
โดยรูปแบบของโปรโมช่ันท่ีจะจัด อาจนํามาจากลักษณะรูปแบบการสงเสริมการขายที่ผูตอบ
แบบสอบถามตองการมากที่สุด คือ การลดราคาอะไหล/คายางรถยนต/คาบริการ รองลงมาคือ มี
บริการตั้งศูนย ถวงลอ สลับยางฟรีเม่ือซ้ือยางรถยนต และการจัดแพ็คเก็จซ้ือยาง 3 เสนแถม 1 เสน 

3. เม่ือดูจากขอมูลท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชในการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
อันดับสอง คือ ปายโฆษณาขนาดใหญ แสดงวาปายโฆษณาขนาดใหญมีผลในการดึงดูดใหลูกคามา
ใชบริการ บริษัทจึงควรพิจารณาติดปายโฆษณาขนาดใหญเพ่ิมข้ึน จากเดิมท่ีมีอยูหนาบริษัท ไปยัง
บริเวณอ่ืนท่ีมีผูคนสัญจรหนาแนน เพื่อเปนการประชาสัมพันธรานและดึงดูดใหลูกคากลุมใหมๆ ท่ี
ไมเคยใชเสนทางท่ีผานมาทางบริษัทใหมาใชบริการ 
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4. จุดเดนของรานท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามเลือกใชบริการ  เ รียงลําดับคือ 
ผลิตภัณฑไดมาตรฐาน/มีคุณภาพ รองลงมาคือ สถานท่ีสะดวกในการเขาใชบริการ ไดรับคําแนะนํา
จากเพ่ือน/ญาติ ใหบริการรวดเร็ว สถานท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ และสถานท่ีกวางขวาง 
สะอาด นาเขาไปใชบริการ อันสอดคลองกับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด เรียงลําดับ
คือ ท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ มีบริการที่มีมาตรฐาน ความทันสมัยของอุปกรณและเครื่องมือใน
การใหบริการ ความเรียบรอยของรถยนตเม่ือมารับรถกลับ การใหบริการของรานเปนท่ีนาไววางใจ
ไดและมีความนาเช่ือถืออยางมาก มีบริการท่ีรวดเร็ว บริษัทจึงควรนําจุดเดนเหลานี้ไปใชในการ
โฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อใหไดลูกคาใหมเพิ่มมากข้ึน 

5. การตัดสินใจเลือกใชบริการรานยางของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมาจากการ
บอกกลาวหรือแนะนําจากเพื่อน ญาติ  และเม่ือถามผูตอบแบบสอบถามถึงการแนะนําใหเพื่อนหรือ
ญาตินํารถยนตเขามารับบริการท่ีบริษัท พบวา รอยละ 30.7 อาจจะแนะนํา ดังนั้น บริษัทควรทํา
โปรโมช่ันกับกลุมลูกคาเดิมท่ีมาใชบริการท่ีบริษัท เกี่ยวกับการแนะนําใหคนมาใชบริการ แลวจะได
รางวัลหรือสวนลดพิเศษตามจํานวนคนท่ีลูกคาแนะนํา เพื่อเปนการจูงใจใหลูกคาท่ีมาใชบริการ
แนะนําเพื่อน ญาติ มาใช   

6. จากปญหาดานชองทางการใหบริการ เกี่ยวกับรานมีสาขาเดียว เนื่องจากการขยาย
สาขาตองใชการลงทุนสูง บริษัทอาจเพิ่มฐานลูกคา โดยการทําการโฆษณาประชาสัมพันธเนนกลุม
ลูกคาท่ีอยูในบริเวณใกลเคียงกับท่ีตั้งของบริษัทในปจจุบัน 

ปจจัยดานบุคคล     
1. บริษัทควรจัดอบรมพนักงานขายเกี่ยวกับการนําเสนอสินคา และจัดอบรม

พนักงานขายอยางสมํ่าเสมอเม่ือมีผลิตภัณฑใหมๆ เพ่ือใหพนักงานขายสามารถอธิบายขอมูลตางๆ 
ของยางรถยนตใหกับผูซ้ือไดอยางละเอียดและถูกตอง    บริษัทควรอบรมพนักงานถึงความสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาสูงสุดเปนประจํา รวมท้ังประเมินการทํางานของพนักงาน 
เพ่ือใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการลูกคา และมีอัธยาศัยไมตรีอันดีตอลูกคามาก
ยิ่งข้ึน 

ปจจัยดานดานส่ิงนําเสนอทาง กายภาพ    
1. บริษัทควรปรับปรุงหองน้ําลูกคาใหมีความทันสมัย และรักษาใหหองน้ําสะอาดอยู

เสมอ 
2. บริษัทควรปรับปรุงหองพักรับรองลูกคาใหกวางขวางข้ึน ปรับปรุงภาพลักษณใหมี

ความทันสมัยมากยิ่งข้ึน เพิ่มท่ีนั่งรอใหมากข้ึนใหเพียงพอกับจํานวนลูกคา รวมถึงลูกคาในอนาคตท่ี
จะมีเพิ่มข้ึนดวย รวมท้ังการจัดใหมีอินเตอรเน็ตใหลูกคาใชฟรีระหวางรอ มีนิตยสารใหอาน หรือ
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ปจจัยดานกระบวนการ   
1. บริษัทควรจัดใชระบบคอมพิวเตอรเพื่อติดตามดูลูกคาท่ีถึงกําหนดตองเขามาสลับ

ยาง และทําการโทรศัพทแจงหรือสงไปรษณียบัตรใหลูกคาเขามารับบริการ 
2. บริษัท ควรใหพนักงานขายอธิบายถึงขอดี ขอเสียของยางแตละรุนใหลูกคาทราบ 

เพื่อประกอบการตัดสินใจของลูกคาในการเปล่ียนยาง รวมถึงอธิบายถึงวิธีการทํางานใหลูกคาทราบ 
และระยะเวลาการทํางานท่ีตองใชโดยประมาณ เพื่อใหลูกคามีความเขาใจอันดีถึงการใหบริการ 
และคุณสมบัติของยางรถยนตท่ีลูกคาเลือกใช 
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