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บทคัดย่อ 
 บทความเรื่อง “ ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง ” เขียนขึ้น
โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือ ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ของผู้ใช้บริการใน
จังหวัดระนอง จากกลุ่มตัวอย่างผู้เข้ารับการบริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนองจํานวน 6 ราย ได้แก่ อู่
หน่วยการช่าง อู่กรีฑายกย่อง อู่โรจน์การช่าง อู่สมบูรณ์  อู่เอียดการช่าง อู่มานิตย์ จํานวน 175 คน วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป หาค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
ความสาํคญั : ปัจจัยที่มีผล,การตัดสินใจ,อู่ซอ่มรถยนต์ 
 
Abstract 
 Article "Factors that influence decision making in choosing a car garage in Ranong" 
written for the purpose of studying factors that influence decision making in choosing a car 
garage in Ranong from 175 target sample customers who have been provided the service 
from 6 car garages in Ranong. The data is calculated  by a program that can find median, 
mode, mean, standard deviation and percentages  of the data. 
 
Keyword : factors affecting, decision, garage 
 
บทนํา 
 รถยนต์เป็นยานพาหนะที่นับว่ามีความจําเป็นต่อชีวิตประจําวันของมนุษย์เป็นอย่างมากไม่ว่าจะช่วยใน
การเดินทางที่สดวกและรวดเร็วหรือการขนส่งเพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการติดต่อ 
 ภาวะการณ์เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วก่อให้เกิดการพัฒนาเส้นทางคมนาคม
เพ่ิมขึ้น  การขนส่งสื่อสารมีการใช้พาหนะมากข้ึน รถยนต์เป็นหน่ึงในยานพาหนะที่มีอัตราการขยายตัวสูงเพ่ือ
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รองรับต่อความต้องการของมนุษย์ในด้านต่างๆ ธุรกิจการซ่อมบํารุงรถยนต์จึงเข้ามามีบทบาทเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้รถยนต์  เน่ืองมาจากรถยนต์ย่อมมีอายุการใช้งาน  การเสื่อมสภาพ  หรือจากการเกิด
อุบัติเหตุ  ดังน้ันจึงไม่สามารถที่จะหลีกเลี่ยงการซ่อมแซมได้ แต่ผู้ใช้เองยังคงสามารถเลือกที่จะซ่อมบํารุง
รถยนต์ได้อย่างคุ้มค่าและในสถานการณ์ปัจจุบันอัตราการขยายตัวชุมชนเมืองยังคงมีทิศทางที่เพ่ิมขึ้นทําให้
ความต้องการในการครอบครองรถยนต์ของประชากรสูงตามไป ส่วนใหญ่แล้วผู้ที่มีรถยนต์อยู่ในครอบครอง
มักจะไม่มีความรู้เก่ียวกับรถหรือเคร่ืองยนต์กลไกสักเท่าใด การดูแลสภาพรถยนต์ให้อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน
ได้น้ันจําเป็นต้องพ่ึงผู้เช่ียวชาญเพ่ือยืดอายุการใช้งานออกไป  ไม่ว่าจะเป็นการซ่อมบํารุง  แก้ไข  ระบบ
เครื่องยนต์  ระบบช่วงล่าง  ระบบควบคุมต่างๆภายในรถให้มีสภาพพร้อมใช้งานได้อย่างปลอดภัยต่อผู้ที่ใช้ 
 การบริการที่ดี  เป็นอีกสิ่งหน่ึงที่จะสร้างแรงจูงใจให้กับลูกค้า  เพราะสภาพธุรกิจปัจจุบันก็ต้องแข่งขัน
กันตามธรรมชาติ คําว่า  แข่งขัน  คือ แข่งขนับริการลูกค้าตามความพอใจของลูกค้าจากเดิมที่ตามความพอใจ
ของสถานประกอบการ  เพราะในอนาคตเราต้องบริการลูกค้าไม่เพียงแต่ให้เกิดความพอใจข้างต้น  แต่จะต้อง
เกิดความพอใจขั้นพิเศษถึงขั้นพิเศษสุด  จึงจะสามารถดึงดูดลูกค้าให้เป็นลูกค้าเรานานๆ  ( ธนะสิทธ์ิ ทรัพย์
แสนล้าน, 2548 : 2 ) 
 
วัตถุประสงค ์
 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้เข้าใช้บรกิารอู่ซ่อมรถยนต์จํานวน 6 แห่ง ได้แก่ อู่หน่วยการช่าง อู่
กรีฑายกย่อง อู่โรจน์การช่าง อู่สมบูรณ ์อู่เอียดการช่าง อู่มานิตย์ จํานวน 312 ราย 
 2.ขอบเขตด้านเวลา ในการศกึษาวิจัยครั้งน้ีทําการศึกษาและเก็บข้อมูลต้ังแต่วันที่ 1กันยายน 2559 
จนถึง 31 ธันวาคม 2559 
 3.ขอบเขตด้านตัวแปร ตัวแปรอิสระ แบ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยในการเลือกใช้บริการ ตัว
แปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซอ่มรถยนต์ในจงัหวัดระนอง 
 
ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฏีที่เก่ียวข้องในเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อม
รถยนต์ในจังหวัดระนอง สามารถสรุปได้ดังน้ี 
 1.แนวคิดและทฤษฏีการตัดสินใจ 
 2.แนวคิดและทฤษฏีการบริการ 
 3.แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ 
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- แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจ  
         -บาร์นาร์ด  (Barnard, 1938 )ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจว่าเป็นเทคนิควิธีที่ลดทางเลือกลงมา
ให้เหลือเพียงทางเดียว 
         -ไซมอน (Simon, 1960,  p.1)  การตัดสินใจ คือ การกําหนดขอบเขตของนโยบายทั้งหมด และเป็น
ภารกิจที่แผ่กระจายไปทั่วการบริหารองค์การเช่นเดียวกับการปฏิบัติงาน  แท้จริงแล้วการตัดสินใจมี
ความสําคัญเก่ียวข้องกันกับทฤษฎีการบริหารโดยทั่วไป จะต้องรวมหลักการขององค์การเพ่ือประกันความ
ถูกต้องของการตัดสินใจ  เป็นหลักการที่เทีย่งตรงประกันประสิทธิผลของการปฏิบัติงาน 
 - ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 110) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นการเลือกทางเลือก มาเป็น
แนวทางในการแก้ปัญหา ซึ่งต้องมีทางเลือกหลายๆ ทางเกิดขึ้นก่อน แลว้นํามาเปรียบเทียบ กันจนได้ทางเลือก
ที่เหมาะสมท่ีสดุมาเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาต่อไป  
จากความหมายของการตัดสินใจที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้นสรุปได้ว่า การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกคิดอันจะ
นําไปสู่การปฏิบัติหลายๆ ทางเลือก เพ่ือให้ได้ทางเลือกที่เห็นว่าดีที่สุด เพ่ือการบรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ได้ต้ังใจ 
 - แนวคิดทฤษฏีการบริการ 
 การบริการ หมายถึง การปฏิบัติต่อลูกค้า (ผู้มาเยือน หรือ แขก) อย่างเต็มใจ เพ่ือให้ลกูค้า (ผู้มาเยือน 
หรือ แขก) เกิดความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการของเราซ้ําอีก  

-ระรินธร อักษรศรี (2537 : 15) การบริการคือ กิจกรรมใดๆ อันเป็นประโยชน์และ ความพอใจของผู้
ให้บริการพึงมอบให้บุคคลอ่ืน  

-ศิริวรรณ เสรรีัตน์ และคณะ (2540 : 36) เห็นว่า พฤติกรรมการให้บริการ แบบไม่คํานึงถึงตัวบุคคล
เป็นพฤติกรรมการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อ ประชาชนมากที่สุด กล่าวคือ ย่ิงพฤติกรรม
การให้บริการมีลักษณะไมค่าํนึงถึงตัวบุคคลมากเท่าใด พฤติกรรมน้ันก็ยังมีประสิทธิภาพมากเท่าน้ัน หลักการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คือหลักการไม ่คํานึงถึงตัวบุคคลแบบ Sine Irate Studio คือ เป็นลักษณะการ
ให้บริการโดยปราศจากความเกลียด หรืออารมณ์ และไม่มีความชอบพอ หรือความสนใจเป็นพิเศษ หลักการน้ี
มุ่งปฏิบัติงานโดยไม่นํา ความเป็นส่วนตัวมาเก่ียวข้อง ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์
เมื่ออยู่ในสถานที่เหมือนกัน 
 - ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง เป็นความชอบความรู้สึกที่รับรู้ด้วยจิตใจซึ่งระดับ ความพึง
พอใจของแต่ละบุคคลย่อมแตกต่างกัน เน่ืองจากพ้ืนฐานการศึกษา ด้านเศรษฐกิจ อาชีพ เป็นต้น ซึ่งมี
นักวิชาการต่างๆ ให้ความหมายไว้ดังน้ี  

-เทพพนม เมืองแมน และ สวิง สุวรรณ (2529 : 76) กล่าวว่า ความพึงพอใจในงาน เป็นภาวะของ
ความพึงพอใจหรือภาวะของอารมณ์ในทางบวกที่ผลเกิดขึน้ เน่ืองจากการประเมิน ประสบการณ์ในงานของ
คนๆ หน่ึง  
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-ปิยดา สมบัติวัฒนา (2545 : 228-229) มีความเห็นว่า ความพึงพอใจมีความสัมพันธ์อย่าง ใกล้ชิดกับ
ทัศนคติ โดยถือเป็นพ้ืนฐานของทัศนคติอันเกิดจากความจูงใจที่ดี 
 -Victor H.Vroom (สมยศ นาวีการ. 2536 : 372-375; อ้างอิงจาก Victor H.Vroom. Work and 
Motivation. 1964 : 362-365) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า เกิดจากการท่ีบุคคลน้ันๆ เข้าไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมหรือเข้าไปรับรู้แล้วพอใจ โดยความหมายของความพึงพอใจสามารถแทนความหมายของ
ทัศนคติได้ ซึ่งบางทีเรียกว่า V.I.E เน่ืองจากมีองค์ประกอบที่สําคัญคือ  

V มาจากคําว่า Valence หมายถึง ความพึงพอใจ  
I มาจากคําว่า Instrumentality หมายถึง สื่อเคร่ืองมือ  

             E มาจากคําว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลน้ันๆ บุคคลมี ความ
ต้องการ และมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังน้ัน จึงต้องกระทําด้วยวิธีใดวิธีหน่ึง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการ หวังสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองตามที่ต้ังความหวัง หรือคาดหวังเอาไว้แล้วน้ัน
บุคคลก็จะได้ความพึงพอใจและในขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่ สูงขึ้นเรื่อยๆ 
 สรุปการเข้ารับการให้บริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ของผู้บริโภคนอกเหนือไปจากฝีมือและคุณภาพของอู่ใน
การจัดซ่อมแล้วการบริการนับเป็นอีกหน่ึงปัจจัยที่ช่วยส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์อัน
เพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า หากความพึงพอใจไม่เกิดการจะเลือกใช้บริการสถานที่อ่ืนย่อม
เกิดขึ้นและการสร้างความประทับใจให้เกิดการใช้สินค้าซ้ําย่อมต้องให้ความสําคัญกับบุคลลากรและการบริการ
ที่ดี 
 
วิธีดําเนนิการวิจัย 
 การศึกษาครั้งน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์ใน
จังหวัดระนอง โดยดําเนินการดังน้ี 
 1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ีเป็นผู้ที่เข้ารับการบริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ 6 แห่ง จํานวน 312 ราย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลในครั้งน้ี คํานวณจากกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร (Taro Yamane, 
1970)  ได้กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 175 ราย กําหนดให้มีความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 
 2.ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  2.1ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยในการเลือกใช้บริการ 
  2.2ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง 
 3.เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งน้ีใช้แบบสอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการซ่อมรถยนต์เก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง แบ่งออกเป็น 4 ตอน 
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 ตอนที่ 1 แบบสอบถามลักษณะคําถามแบบปลายเปิดและปลายปิด จํานวน 7 ข้อ เก่ียวกับปัจจัยส่วน
บุคคล ได้แก่ อายุ เพศ อาชีพ รายได้ เหตุผลในการเข้ารับบริการ จํานวนรถยนต์ที่ถือครอง ประเภทรถยนต์ที่
ถือครอง 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามมีลักษณะคําถามแบบปลายปิด จํานวน 40 ข้อ เก่ียวกับปัจจัยการให้บริการ
ต่างๆท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 9 ด้าน เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 
ระดับ 
 สําคัญมากทีส่ดุ   กําหนดค่าระดับ 5 คะแนน สําคัญมาก   กําหนดค่าระดับ  4  คะแนน 
 สําคัญปานกลาง   กําหนดค่าระดับ 3 คะแนน สําคัญน้อย   กําหนดค่าระดับ  2  คะแนน 
 สําคัญน้อยทีส่ดุ   กําหนดค่าระดับ 1 คะแนน  
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามมีลักษณะคําถามแบบปลายปิด จํานวน 8 ข้อ เก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง เป็นแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
 สําคัญมากทีส่ดุ   กําหนดค่าระดับ 5 คะแนน สําคัญมาก   กําหนดค่าระดับ  4  คะแนน 
 สําคัญปานกลาง   กําหนดค่าระดับ 3 คะแนน สําคัญน้อย   กําหนดค่าระดับ  2  คะแนน 
 สําคัญน้อยทีส่ดุ   กําหนดค่าระดับ 1 คะแนน 
 ตอนที่ 4 แบบสอบถามมีลักษณะคําถามปลายเปิด เก่ียวกับข้อเสนอแนะการให้บริการของอู่ซ่อม
รถยนต์ในจังหวัดระนอง เพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามสามารถให้รายละเอียดของข้อมูลได้มากที่สุด 
 4.การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจัยได้ทําหนังสือขอความอนุเคราะห์ไปยังสถานประกอบการธุรกิจอู่ซ่อมรถยนต์ 6 แห่งและได้แจก
แบบสอบถามไปจํานวน 200 ชุด ได้กลับคืนมา 175 ชุด เมื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามแล้วนํามาตรวจสอบ
ความถูกต้องแล้วนําไปวิเคราะห์ข้อมูล 
 5.การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนของข้อมูลแล้วนําไปวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยโดยใช้โปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ 
 6.สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 - หาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม ใช้สูตรสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัค 
(Cronbach  Alpha Coefficient) 
 - การวิเคราะห์ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการซ่อมรถยนต์ และตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะใช้
ค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
 - การวิเคราะห์ตอนที่ 2 ปัจจัยในการเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์และตอนที่ 3 การตัดสินใจเลือกใช้
บริการซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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 - การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยในการเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์กับการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง ใช้การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 
Product Moment Correlation) 
 -การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยในการเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์ที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนองใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบขั้นตอน (Stepwise 
Multiple Regression) 
 
ผลการวิจัย 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของประชากรที่ศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็น
ร้อยละ 64.5 รองลงมาคือ เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 35.5 เมื่อพิจารณาตามอายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.5 รองลงมาคือ มีอายุ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.0 และน้อยที่สุดมีอายุ
มากกว่า 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.0 เมื่อพิจารณาตามอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาคือ มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ 28.5 และน้อยที่สุดมีอาชีพอ่ืน ๆ (ตัวแทนบริษัทประกันภัย) คิดเป็นร้อยละ 1.5 เมื่อพิจารณาตาม
รายได้ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมาคือ มีรายได้ 
5,000-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 24.0 และน้อยที่สุดมีรายได้ตํ่ากว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.0 ส่วน
แหตุผลในการเข้ารับบริการ พบว่า ส่วนใหญ่ระบุว่าเพราะความสามารถของผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 60.60 
รองลงมาคือ อยู่ใกล้บ้าน คิดเป็นร้อยละ 42.90 ช่ือเสียงของร้านที่เข้ารับบริการ คิดเป็นร้อยละ 40.00 มีบุคคล
แนะนํามา คิดเป็นร้อยละ 33.10 ค่าใช้จ่ายในการบริการไม่แพง คิดเป็นร้อยละ 29.70 เหตุสุดวิสัย คิดเป็นร้อย
ละ 7.40 และอ่ืนๆคิดเป็นร้อยละ 6.30 .ในส่วนของรถยนต์ที่ถือครอง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรถ 
1 คัน คิดเป็นร้อยละ 81.0รองลงมาคือ มี 2 คันคิดเป็นร้อยละ 11.5 และน้อยที่สุดมีอ่ืน ๆ (มากกว่า 4 คัน) คิด
เป็นร้อยละ 1.5 เมื่อจําแนกตามประเภทรถยนต์ที่ถือครอง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรถยนต์น่ังส่วนบุคคล
ไม่เกิน 7 คนเช่นรถเก๋ง คิดเป็นร้อยละ 57.3 รองลงมาคือ รถบรรทุกส่วนบุคคล เช่น รถกระบะ 1 ตัน คิดเป็น
ร้อยละ 33.0 และน้อยที่สุดมีอ่ืน ๆ (รถบรรทุก) คิดเป็นร้อยละ 3.0 
 ตอนที่ 2 ปัจจัยในการเลือกใช้บริการซ่อมรถยนต์ โดยรวมมีความสําคัญในระดับมากมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.15 (ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .55) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.14 (ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .65) การตอบสนอง มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.12 (ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ .64) การเข้าถึงบริการ มีค่าเฉลี่ยกับ 3.90 (ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .76) ความสามารถ มี
ค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.35 (ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .60) ความซื่อสัตย์ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.29 (ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ .59) ความมั่นคง มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.10 (ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .67) สิ่งที่จับต้องได้ 
มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.90(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .67) การสื่อสาร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20 (ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ .60) ความเป็นมิตร มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.35(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .76) 
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 ตอนที่ 3 การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง โดยรวมมีความสําคัญในระดับ
มากมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.36 (ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .62) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เมื่อรถยนต์มี
ปัญหาลูกค้าเลือกจะเข้าอู่ซ่อมรถยนต์ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .77) กรณีต้องการ
คําปรึกษาปัญหารถยนต์ลูกค้าเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.33(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ .73) ลูกค้าพึงพอใจในความสามารถและความน่าเช่ือถือของช่าง มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.37  (ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ .70) พนักงานและช่างมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.42(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ .68) ค่าใช้จ่ายในการซ่อมรถยนต์มีความเหมาะสมและคุ้มค่า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27(ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เท่ากับ .75) ] ลูกค้ารู้สึกสบายใจ สะดวก ปลอดภัย และบริการที่ดีเมื่อเข้ามาใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากับ 4.31(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .73) ลูกค้าพอใจกับการให้บริการจากอู่ซ่อมรถยนต์ มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากับ 4.39(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .65) หลังจากใช้บริการแล้วลูกค้าจะกลับมาใช้บริการอีก มีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.42(ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากับ .68) 
 ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น ลูกค้ามีข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาการบริการของอู่ซ่อม
รถยนต์เรียงลําดับจากความต้องการมากไปหาน้อยได้ดังน้ี ลูกค้ามีความต้องการให้อู่มีการรับประกันหลังการ
ซ่อม ร้อยละ 26.2 ตรงต่อเวลาบริการรวดเร็ว ร้อยละ 19.7 พนักงานมีอัธยาศัยดีสุภาพ ร้อยละ 11.5 ช่างได้
มาตรฐาน ร้อยละ 9.8 อู่มีความสดวกสบายในการเดินทาง พนักงานให้คําแนะนําที่ดี ร้อยละ 8.2 อู่มีมีบริการ
เสริมอ่ืนๆ ร้อยละ 6.6 นอกจากน้ีลูกค้ายังต้องการให้อู่มีระบบผ่อนชําระ ร้อยละ 3.3 และควรมีก่ีจัดโปรโมช่ัน 
มีบริการนอกสถานที่ พูดคุยทางโทรศัพท์มีความชัดเจน มีการจัดลําดับและลักษณะซ่อม ร้อยละ 1.60 
 
การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง สามารถ
อภิปรายผลการวิจัยได้ดังน้ี 
 1.ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง เน่ืองจากอายุ 
อาชีพ รายได้ที่แตกต่างกันทําให้แต่ละคนมีรสนิยมหรือพฤติกรรมความชอบท่ีแตกต่างกันและผู้ใช้จําเป็นต้อง
เลือกใช้บริการที่เหมาะสมกับตนเอง ประเภทรถยนต์ที่ถือครองมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อม
รถยนต์ที่แต่ละอู่มักจะมีความถนัดในรูปแบบลักษณะรถที่ต่างกัน 
 2.ปัจจัยในการเลือกใช้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง จาก
การเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่า ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ การสื่อสาร การสร้างสิ่งที่จับต้องได้มีนัยสําคัญที่ระดับ 
.05 ด้วยเหตุที่อู่ซ่อมรถยนต์เปิดให้กิจการมานานกว่าสิบปี จึงสั่งสมประสบการณ์ต่างๆ ช่ือเสียงในวงการอู่ซ่อม
รถยนต์ และพร้อมด้วยช่างฝีมือที่มีความสามารถ เมื่อเกิดการบริการที่ประทับใจครั้งแรกก็จะสงผลให้เกิดความ
จงรักภักดีต่อไปในอนาคตซึ่งลูกค้าจะวัดจากสิ่งที่มองเห็นได้ในการบริการ  3.การตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่
ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง โดยรวมมีความสําคัญในระดับมาก คือ หลังจากที่มีการใช้บริการไปแล้วจะ
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กลับมาใช้บริการอีก พนักงานและช่างมีมนุษยสัมพันธ์อันดี ลูกค้าพอใจกับการให้บริการ รู้สึกสะดวก อุ่นใจ 
ปลอดภัย เมื่อมีการใช้บริการ 
 4.ในส่วนของข้อเสนอแนะลูกค้ามีความต้องการในการพัฒนาและปรับปรุงการให้การบริการอู่ซ่อม
รถยนต์จากการศึกษาข้อเสนอแนะพบว่าอู่ซ่อมรถยนต์ควรปรับปรุงในเรื่องของคุณภาพของงานที่ดี มีคุณภาพ
สม่ําเสมอ ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า ราคาสมเหตุสมผล การบริการรวดเร็ว การพัฒนาฝีมือช่าง และการดูแลหลัง
การซ่อม 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 1.จากการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวัดระนอง ปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการมีผลอยู่ในระดับมาก นับว่าเป็นสิ่งที่ต้องคงไว้ซึ่งสิ่งที่ดี 
 2.ด้านบุคคล เจ้าของกิจการเข้าใจความต้องการของลูกค้า พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี การฝึกอบรม
ช่างให้ได้มาตรฐานและทักษะที่ดีขึ้น 
 3.ดําเนินการให้บริการซ่อมรถยนต์ที่ครบวงจรเพ่ือตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการ 
 
เอกสารอ้างอิง 
 วิศณุ แปงยาแก้ว. (2550). ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ ในจังหวัด
เชียงราย. บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ, สถาบัน ราชภัฎเชียงใหม่ 
 จรูญ บัญญัติ. (2551). พฤติกรรมการเลือกใช้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ในจังหวัด ปทุมธานี.  
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต. สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ, มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย. 
 เอกรินทร์ สทุธิโพธ์ิสุวรรณ์. (2547).ปัจจัยสว่นประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลอืกใช้บริการอู่
ซ่อมรถยนต์อิสระในจังหวัดเชียงใหม.่ วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
 อุเทน ธรรมธิ. (2546). การพัฒนาระบบการจัดการอู่ซ่อมสรีถยนต์ สําหรบัอู่กิจเจริญ. 
วิทยาศาสตร์หาบัณฑิต สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
 พรศักด์ิ ภักดีวัฒนะกุล 2547:การศึกษาส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการเลือกอู่ซ่อมรถยนต์ ในเขต
ยานนาวา: บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
  
 
 
 
 


