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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์(1) เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารศูนยร์ถยนต์
น าเขา้ของบรษิทั TSL (2) เพื่อศกึษาระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารรถยนต์
น าเขา้ของบรษิทั TSL (3) เพื่อศกึษาระดบัการตดัสนิใจซือ้รถยนต์น าเขา้ของลูกคา้บรษิทั TSL (4) เพื่อ
เปรยีบเทยีบกระบวนการตดัสนิใจซื้อจ าแนกตามการตดัสนิใจส่วนบุคคลของลูกคา้บรษิทัTSL และ (5) 
เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของลูกคา้บรษิทั TSL โดย
เลอืกสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience sampling) ใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวมรวบ
จากกลุ่มตวัอยา่งไดจ้ านวน 400 ชุด วเิคราะหข์อ้มลูจากแบบสอบถาม ค านวณค่าสถติทิีใ่ช ้ไดแ้ก่ ค่ารอ้ย
ละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานทางสถติดิว้ย One-Way ANOVA และใช้
สถติวิเิคราะหก์ารพยากรณ์ถดถอยพหุคูณ ดว้ย Multiple Regression Analysis ทีม่นีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 
 ผลการวิจยั พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 30-39 ปี มกีารศึกษาระดับ
ปรญิญาตรี มอีาชีพเป็นนักธุรกิจ/ประกอบธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 100 ,001 - 
120,000 บาท และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อรถยนต์น าเขา้ของ
บรษิัท TSL พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคญัด้านผลติภณัฑ์
เกี่ยวกบัระบบความปลอดภยัในรถยนต์มคีวามน่าเชื่อถอืและสามารถใช้งานได้จรงิ มากกว่า รองลงมา 
ดา้นสิง่แวดล้อมทางกายภาพให้ความส าคัญศูนยบ์รกิารมคีุณภาพมาตรฐานและมคีวามน่าเชื่อถอื ด้าน



พนกังานใหค้วามส าคญัพนกังานมคีวามรูส้ามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกต้องและรวดเรว็ ดา้นกระบวนการ
การบรกิารให้ความส าคญัความสะดวกรวดเร็วของลูกค้าที่มาใช้บรกิารเซอร์วสิรถยนต์ ด้านราคาให้
ความส าคญัราคารถยนต์มคีวามเหมาะสมกบัระบบความปลอดภยั ดา้นสถานที่จ าหน่ายให้ความส าคญั
มาตรฐานและความน่าเชื่อถอืของตวัแทนจ าหน่าย และด้านการส่งเสรมิการตลาดใหค้วามส าคญับรกิาร
หลงัการขาย เช่น การวารนัตีการรบัประกันตัวรถ บรกิารเซอร์วิส 24 ชัว่โมง รถสไลด์ฉุกเฉิน และ
กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL พบว่า ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ลูกคา้ส่วนใหญ่
ใหค้วามส าคญัการประเมนิผลทางเลอืกเกี่ยวกบัเป็นบรษิทัชัน้น าดา้นการบรกิารรถยนต์น าเขา้ครบวงจร
และเชื่อถอืได้ มากกว่า รองลงมา การตดัสนิใจซือ้ใหค้วามส าคญัตดัสนิใจซือ้โดยความน่าเชื่อถอืของแบ
รนดร์ถยนต์ การประเมนิผลการซือ้ใหค้วามส าคญัท่านรูส้กึพงึพอใจในรถยนต์ทีซ่ือ้จากบรษิทั TSL การ
แสวงหาข้อมูลให้ความส าคญัสอบถามข้อมูลจากศูนย์บรกิาร ตัวแทนจ าหน่ายและพนักงาน และการ
ตระหนกัถงึปัญหาใหค้วามส าคญัเกีย่วกบัตอ้งการเปลีย่นรถยนตค์นัใหม ่ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า 
ลูกค้าที่มีอายุต่างกัน มีระดับการศึกษาต่างกัน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน โดยรวมมี ผลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจซื้อรถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทั TSL แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 และผลการทดสอบทางสถติดิว้ย Multiple Regression Analysis พบว่า โดยรวมปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบรกิารมอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อรถยนต์น าเขา้ของบรษิทั TSL เกี่ยวกบัการ
ตระหนักถงึปัญหา การแสวงหาขอ้มลู การตดัสนิใจซือ้ และการประเมนิผลการซื้อ อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
Abstract 
 This research aims to (1) Study the personal factors of customers used the service of 
TSL's imported car center. (2) study the level of importance, factors in marketing mix of service. 
TSL's imported cars. (3) Study the level of the decision to buy imported cars of TSL customers. 
(4) compare the purchasing decision process classified by the personal decision of TSL 
customers and (5) to study the marketing mix of service affecting the purchasing decision 
process of TSL customers. by Convenience sampling. A questionnaire was used as a tool for 
collecting 400 sets of samples from the sample group. Data were analyzed from the 
questionnaire, calculate the statistics used, including percentage, mean, and standard deviation, 
and statistical hypothesis testing with One-Way ANOVA, and using statistical analysis of multiple 
regression forecasts with Multiple Regression Analysis with statistical significance at the 0.05 
level. 



 The research results are as follows: Most of the customers are female, age between 30-
39 years old with a bachelor's degree, occupation is a businessman/own business, the average 
monthly income is between 100,001 - 120,000 baht, and the service marketing mix that affects 
the decision to buy an imported car of TSL found that, in general, it is at the highest level. Most 
of the customers focus on the safety system of a car, which is more reliable and practical. 
Secondly is the physical environment, the service center is of standard quality and reliability. 
From an employee’s perspective, focus on knowledgeable employees who can provide services 
accurately and quickly. For service processes, it pays attention to the convenience and speed of 
service to customers who come to use car service. From a price perspective, the price of the 
car must be suitable for the safety system. From a sale perspective, it pays attention to the 
standards and reliability of dealers. For marketing promotion, it pays attention to after-sales 
services, such as warranties for the car, 24-hour services, and emergency slide cars. The 
decision process to buy imported cars of TSL found that the overall level is at a high level. Most 
of the customers gave priority to the evaluation of alternatives, giving priority more to a leading 
company in total solution and reliable imported automobiles. Secondly, the purchase decision. 
Pay attention to the purchase decision based on the credibility of the car brand. purchase 
evaluation Prioritizes that you feel satisfied with the car purchased from TSL. Seeking 
information, focusing on inquiries from the service center. Dealers and employees, and 
awareness of the problem, prioritize the need for a new car replacement. The hypothesis testing 
revealed that customers of different ages, different education levels, and different average 
monthly incomes overall had a statistically different effect on the purchasing decision process of 
TSL Company's imported cars at 0.05 level, and the results of the statistical test with Multiple 
Regression Analysis revealed that, overall, service marketing mix factors influence TSL's import 
car purchase decision process regarding its awareness of information seeking problems. The 
purchase decision and purchase evaluation were statistically significant at the 0.05 level. 
 The results of the research show that the majority of customers value the purchase 
decision of TSL's imported cars because they want safety in cars that are reliable and practical, 
requiring modern technology systems and fuel economy rates. Vehicles are suitable for safety 
systems, must have a service center, a convenient location, and must have after-sales service. 
 
บทน า 



 ปัจจุบนัรถยนต์เป็นปัจจยัที่ส าคญัในการด ารงชวีติประจ าวนั เพราะรถยนต์เป็นสิง่ที่ช่วยอ านวย
ความสะดวก ความรวดเรว็และความปลอดภยัในการเดนิทางไดเ้ป็นอย่างด ีรถยนต์น าเขา้ในประเทศไทยถอื
เป็นตลาดที่มีอัตราการเติบโตที่สูง แม้ว่าปัจจุบันสภาวะเศรษฐกิจในประเทศจะมีการผันผวนไปตาม
สถานการณ์ของโรคระบาด สงัคม และการเมอืง แต่มไิด้ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อตลาดรถยนต์จากผู้
น าเขา้มากนกั สงัเกตไดจ้ากการขยายสาขาบรษิทัผูน้ าเขา้รถยนต์ งานบรกิารหลงัการขายเป็นอกีหนึ่งปัจจยั
ส าคญัที่บรษิัททเีอสแอล ให้ความเอาใจใส่มาโดยตลอด โดยลงทุนสร้างศูนย์บรกิารที่ได้มาตรฐานสากล 
มูลค่ากว่า 300 ล้านบาท พร้อมด้วยเครื่องมอืทนัสมยั ใส่ใจความปลอดภยัทัง้ระบบ อบรมพนักงานให้มี
ความรูค้วามสามารถตลอดเวลา เพราะลูกค้าทุกคนต้องไดร้บับรกิารระดบัพรเีมยีมใหพ้เิศษสุด เพื่อบรกิาร
หลงัการขายใหม้คีวามประทบัใจทีเ่ลอืกใชบ้รกิารของทเีอสแอล (TSL, 2564)    บรษิทั ท ีเอส แอล ออ
โต ้คอรป์อเรชัน่ จ ากดั เป็นผูน้ าดา้นการบรกิารรถยนต์ครบวงจร ทัง้ศูนยซ์่อมส ีตวัถงั ซ่อมเครื่อง โดยศูนย์
ซ่อมสมีาตรฐานซ่อมหา้ง โดยมุ่งเน้นพฒันาศกัยภาพขององค์กรให้ตอบสนองความต้องการของลูกคา้เป็น
หลกั บรษิทัใส่ใจการบรกิาร ตัง้แต่จุดเริม่ต้นจนถงึขัน้ตอนสุดทา้ย ดว้ยมาตรฐานทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ของ TSL 
หากลกูคา้จะประสบปัญหาเกี่ยวกบัรถยนต์ทีใ่หน เมื่อไร บรษิทัพรอ้มช่วยใหค้ าแนะน าและแก้ปัญหาร่วมไป
กบัลูกค้าอย่างใกล้ชดิด้วยวสิยัทศัน์และเป้าหมายที่ชดัเจน ในการพฒันาโดยรวมท าให้ TSL ได้รบัความ
ไวว้างใจจากบรษิทัประกนัภยัชัน้น า จากการทีเ่รามคีวามตัง้ใจ ทุ่มเท และมุ่งมัน่ทุกความสามารถ เพื่อดูแล
ลกูคา้คนส าคญัของเราใหด้ทีีสุ่ด มาที ่TSL ครบจบทีเ่ดยีว  ดงันัน้ เพื่อเป็นการเตรยีมพรอ้มส าหรบัผูน้ าดา้น
บรกิารรถยนต์ครบวงจร ที่เอาใจใส่ลูกค้าเป็นส าคญั จากการศกึษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร
ตามแนวคดิของ Kotler (2012) ประกอบดว้ย ด้านผลติภณัฑ ์ด้านราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ  เป็นปัจจยัทีส่่งผลต่อการ
ตดัสนิใจ  ในขณะที่ แนวคดิกระบวนการตดัสนิใจซื้อเป็นขัน้ตอนในการเลอืกซื้อสนิค้า โดยกระบวนการ
ตดัสนิใจซือ้สนิคา้นัน้จะประกอบไปดว้ยหลายขัน้ตอน ผูบ้รโิภคจะตอ้งผ่านขัน้ตอนต่าง ๆ จนไปถงึขัน้ตอนใน
การตดัสนิใจ กระบวนการตดัสนิใจประกอบด้วย 5 ขัน้ตอน การตระหนักถงึปัญหา การแสวงหาขอ้มูล การ
ประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และการประเมนิผลการซือ้ (Schiffman and Kanuk, 2007) 
 ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทั 
TSL เพื่อน าขอ้มลูงานวจิยัไปประยุกต์ใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน ด าเนินการปรบัปรุงพฒันาและต่อยอด
การใหบ้รกิารไดอ้ยา่งเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งแทจ้รงิต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารศูนยร์ถยนตน์ าเขา้ของบรษิทัTSL 
 2. เพื่อศกึษาระดบัความส าคญัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารรถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL 
 3. เพื่อศกึษาระดบัการตดัสนิใจซือ้รถยนต์น าเขา้ของลกูคา้บรษิทั TSL 



 4. เพื่อเปรยีบเทยีบกระบวนการตดัสนิใจซือ้จ าแนกตามการตดัสนิใจส่วนบุคคลของลกูคา้บรษิทัTSL  
 5. เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้บรษิทั TSL 
 
ขอบเขตการวิจยั 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกค้าที่เคยซื้อรถยนตร์น าเข้าของบรษิัทTSL ทัง้ 3 สาขา 
ประกอบด้วยสาขาแจ้งวฒันะ สาทร และภูเก็ต จ านวน 400 คน โดยก าหนดขนาดตวัอย่างแบบไม่ทราบ
จ านวนประชากร อ้างองิจากสดัส่วนความคลาดเคลื่อนยอมรบัไดเ้ท่ากบั 0.05 และมรีะดบัความเชื่อมัน่รอ้ย
ละ 95 จากสตูรค านวณของคอแครน (W.G.cochran,1977:75) 
 2. ด้านเนื้อหา คอื เป็นการศึกษาลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 

 
 
 
 



 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. เพื่อใหบ้รษิทัTSL ทราบถงึปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ทีม่ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจ
ซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทัTSLทัง้ 3 สาขา แจง้วฒันะ สาทร และภูเกต็ และสามารถน าเอาผลงานวจิยัไป
ใชใ้นการพฒันาและปรบัปรงุการใหบ้รกิารของบรษิทั 
 2. เพื่อใหพ้นัธมติรทางธุรกจิ (Business Alliances) สามารถน าเอาผลงานวจิยัไปใชใ้นการวางแผน
ดา้นการตลาด เกีย่วกบัการส่งเสรมิการขายใหเ้ป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพสงูสุด  
 3. เพื่อให้บรษิทัTSL ทราบถึงแนวโน้มความต้องการในอนาคตของผู้ซื้อรถน าเขา้ และสามารถ
น าเอาข้อมูลไปใช้ในการคิดวิเคราะห์เพื่อก าหนดกลยุทธ์ให้สอดคล้องและตรงตามความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารอยา่งแทจ้รงิ 
 4. เพื่อให้บรษิัทTSL ทราบถึงปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ (Occupation) ว่ามผีลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทัTSLทัง้ 3 สาขา แจง้วฒันะ สาทร และภเูกต็    
  
ทบทวนวรรณกรรม 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมทางการตลาดจะถูกสรา้งขึน้เพื่อใหส้ามารตอบสนองความตอ้งการและเกดิความพงึพอใจ
ของลกูคา้ส่งผลใหบ้รษิทับรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดได ้โดยส่วนประสมทางการตลาด ตามแนวคดิของ 
Kotler (2012) มดีงันี้ 
 1. ด้านผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอใหแ้ก่ตลาด เพื่อใหรู้จ้กัสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้และตลาดได ้อาจเป็นสนิคา้และบรกิาร ซึง่ลกูคา้ตอ้งจา่ยเงนิเพื่อการแลกเปลีย่น  
 2. ดา้นราคา (Price) หมายถงึ การก าหนดราคาตอ้งชดัเจน ไม่ตัง้ราคาต ่าเกนิไปหรอืสูงเกนิไปท าให้
ลกูคา้สามารถยอมรบัได ้ราคาควรมคีวามเหมาะสม เพื่องา่ยต่อการจ าแนกสนิคา้บรกิารทีต่่างกนั 
 3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ การกระจายสนิคา้ครอบคลุมไปถงึการน าเขา้
สนิคา้จากผูผ้ลติถงึผูบ้รโิภค ช่องทางการจดัจ าหน่ายต้องค านึงถงึกจิกรรมทีเ่สนอสนิคา้และบรกิารใหล้กูคา้  
 4. ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ เครื่องมอืที่ใชใ้นการตดิต่อสื่อสารกบัลูกค้า 
วตัถุประสงคเ์พื่อกระตุน้ยอดขายและแนะน าสนิคา้บรกิารใหล้กูคา้ไดร้บัรูเ้กดิความตอ้งการซือ้หรอืใชบ้รกิาร  
 5. ดา้นบุคลากร (People) หมายถงึ เป็นส่วนขบัเคลื่อนส าคญัของงานบรกิาร สะท้อนภาพลกัษณ์ 
การวางแผนเกี่ยวกบับุคลากรจงึเป็นสิง่ส าคญั ตัง้แต่การคดัเลอืก ฝึกอบรม การสรา้งแรงจงูใจ ค่านิยม และ
การสรา้งวฒันธรรมขององคก์รต่อบุคลากร 



 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ สิง่ทีส่มัผสัและจบัต้องไดข้องสนิคา้และ
บรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า เช่น การตกแต่งศูนยบ์รกิารรถยนต์ใหส้ะอาด สะดวกสบาย ป้าย
สญัลกัษณ์บอกชดัเจน ตดิต่อไดง้า่ย และมทีีพ่กัส าหรบัรอเขา้รบับรกิาร เป็นตน้ 
 7. กระบวนการ (Process) หมายถงึ เป็นปัจจยัทีเ่กีย่วขอ้งตัง้แต่ขัน้ตอนการผลติ รวมถงึการส่งมอบ
สนิคา้และบรกิารถงึเมื่อลูกคา้ ค านึงถงึความพงึพอใจสูงสุดของลูกคา้เป็นหลกั โดยก าหนดมาตรฐานพฒันา
อยา่งต่อเนื่อง ท าใหล้กูคา้เกดิความจงรกัภกัด ี(Loyalty) เกดิขึน้ (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2558) 
 
การตดัสินใจในการซ้ือ 
 เป็นขัน้ตอนในการเลอืกซือ้ผลติภณัฑ ์โดยทีผู่บ้รโิภคจะพจิารณาในส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งกบักระบวนการ
ตดัสนิใจ ทัง้ด้านจติใจ และพฤติกรรมทางกายภาพ การซื้อเป็นกิจกรรมด้านจติใจ และกายภาพเกิดขึ้น
ในช่วงระยะเวลาหนึ่ง กจิกรรมเหล่านี้ท าใหเ้กดิการซือ้สนิคา้ (Schiffman and Kanuk, 2007) มดีงันี้ 
 1. การตระหนกัถงึปัญหา หมายถงึ การรบัรูถ้งึปัญหา กระบวนการซือ้จะเกดิขึน้เมื่อผูซ้ือ้ตระหนักถงึ
ปัญหาหรอืความตอ้งการของตนเอง 
 2. การแสวงหาขอ้มลู หมายถงึ การคน้หาขอ้มลู ในขัน้นี้ผูบ้รโิภคจะแสวงหาขอ้มลูเพื่อตดัสนิใจ ใน
ขัน้แรกจะคน้หาขอ้มลูจากแหล่งภายในก่อน เพื่อน ามาใชใ้นการประเมนิทางเลอืก 
 3. การประเมนิผลทางเลอืก หมายถงึ การประเมนิผลทางเลอืกผูบ้รโิภคจะน าขอ้มลูทีไ่ดร้วบรวมไว้
จดัเป็นหมวดหมูแ่ละวเิคราะหข์อ้ดขีอ้เสยี ในลกัษณะการเปรยีบเทยีบหาทางเลอืกและความคุม้ค่ามากทีสุ่ด 
 4. การตดัสนิใจซือ้ หมายถงึ หลงัการประเมนิผูป้ระเมนิจะทราบขอ้ดขีอ้เสยีจากนัน้จะต้องตดัสนิใจ
เลอืกทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดในการแกปั้ญหา ใชป้ระสบการณ์ในอดตีเป็นเกณฑท์ัง้ประสบการณ์ตนเองและผูอ้ื่น 
 5. การประเมนิผลการซือ้ หมายถงึ ผูบ้รโิภคน าผลติภณัฑท์ีซ่ือ้นัน้มาใช ้และประเมนิผลติภณัฑน์ัน้
ดว้ย โดยกระบวนการตดัสนิใจซือ้เป็นการต่อเนื่องไมไ่ดห้ยดุตรงทีก่ารซือ้ (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2558) 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 จารพุนัธ ์ ยาชมภ ู(2559) ไดศ้กึษาเรือ่ง ปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้รถยนต์ ขนาดไม่เกนิ 
1,500 ซซี ีผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายตุัง้แต่ 20 ปี ขึน้ไป มสีถานภาพโสด 
ระดบัการศกึษาต ่ากว่า มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนที ่20,000 – 30,000 บาท 
มพีฤตกิรรมทัว่ไปของลกูคา้ผูซ้ือ้รถยนต ์ขนาดไมเ่กนิ 1,500 ซซี ีซึง่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคใ์น
การเลอืกซือ้รถยนต์เพื่อความสะดวกสบายในการเดนิทาง และเพื่อหลกีเลีย่งปัญหาจากระบบขนส่งมวลชน 
พจิารณาที่รปูแบบรถยนต์ มาตรฐานความปลอดภยั และศูนยบ์รกิาร เป็นต้น เน้นอตัราสิน้เปลอืงเชื้อเพลงิ
อยู่ที ่15 – 19 กโิลเมตรต่อลติร มพีฤตกิรรมการใชง้านในกรุงเทพฯ เป็นส่วนใหญ่  สถานทีท่ีต่ดัสนิใจเลอืก
ซื้อรถยนต์ ขนาดไม่เกนิ 1,500 ซซี ีจากโชว์รูมหรอืศูนยบ์รกิาร และงานแสดงรถยนต์ต่างๆ เป็นต้น โดย



ตดัสนิใจซือ้จากสมาชกิในครอบครวัและตนเอง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลอืกซือ้รถยนต์ขนาด
ไม่เกิน 1,500 ซีซ ีลูกค้าให้ความส าคญัด้านผลิตภณัฑ์เกี่ยวกับระบบความปลอดภยัในรถยนต์มคีวาม
น่าเชื่อถอื มากกว่า รองลงมา ดา้นราคารถยนต์มคีวามเหมาะสม ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมโีชวร์มูและ
ศูนย์บริการมหีลายสาขากระจายในหลายพื้นที่ ด้านการส่งเสริมมเีงื่อนไขการช าระเงนิเหมาะสม ด้าน
กระบวนการการบรกิารมคีวามรวดเรว็ในการใหค้วามช่วยเหลอืการบรกิารลูกคา้ ดา้นบุคลากร พนักงานมี
อธัยาศยัด ีกระตือรอืร้นในการให้บรกิาร พนักงานมคีวามเชี่ยวชาญในการให้ค าปรกึษาด้านรถยนต์ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ ศูนยบ์รกิารมคีุณภาพ มมีาตรฐาน และมคีวามน่าเชื่อถอื สะอาด เรยีบรอ้ยเป็นระเบยีบ 
 ธนาภรณ์ บุญสุวรรณ์ (2561) ได้ศึกษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์และปัจจยัด้านส่วน
ประสมการตลาด (7P’s) ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลขนาดไมเ่กนิ 1,500 ซซี ีของผูบ้รโิภค
ในจงัหวดันนทบุร ีผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มอีายุ  31-40 ปี มกีารศึกษา
ปรญิญาตร ีอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 10,001-20,000 บาท สถานภาพสมรส 
ทีส่ าคญัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนต์นัง่ส่วนบุคคลขนาดไม่
เกิน 1,500 ซซี ีของผู้บรโิภคในจงัหวดันนทบุร ีซึ่งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญัด้านผลติภณัฑ ์
มากกว่า เกี่ยวกบัรปูลกัษณ์ภายนอกและภายในของรถยนต์ทีม่คีวามสวยงาม อุปกรณ์อ านวยความสะดวก 
ความคงทนของเครือ่งยนต ์มอีตัราการสิน้เปลอืงพลงังานน้อย อุปกรณ์ความปลอดภยั เช่น เบรก ABS ยีห่อ้
ของรถยนต์ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มจี านวนศูนยบ์รกิาร/โชว์รูม มหีลายสาขา ความสะดวกในการ
เดนิทางไปศูนยบ์รกิาร/โชวร์มู ดา้นส่งเสรมิการตลาด มโีปรโมชัน่การดาวน์/ผ่อนใหเ้ลอืกหลากหลาย มขีอง
แถม เช่น ประกนัภยั, อุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ ส่วนลดรถยนต์/ส่วนลดค่าบรกิาร ดา้นบุคลากร พนักงานมี
ความรูด้า้นรถยนต์เป็นอย่างดใีหบ้รกิารมอีธัยาศยัด ีมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร ดา้นกระบวนการ 
มคีวามรวดเรว็ในการใหค้วามช่วยเหลอืการบรกิารลกูคา้ บรกิารหลงัการขายและการช าระเงนิทีส่ะดวก 
  
วิธีการด าเนินการวิจยั 
การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research methodology) ใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืการวจิยั 
ประชากรส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ เป็นลูกคา้ทีเ่คยซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทัTSL ทัง้ 3 สาขา ประกอบดว้ย
สาขาแจง้วฒันะ สาทร และภเูกต็ จ านวน 400 คน 
 กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ เนื่องจากปัจจุบนัผู้ศึกษาวจิยัไม่ทราบจ านวนลูกค้าที่เคยซื้อ
รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทั TSL ทัง้ 3 สาขา ประกอบด้วยสาขาแจง้วฒันะ สาทร และภูเก็ต ทีแ่น่นอน จงึ
ก าหนดขนาดตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ก าหนดสดัส่วนความคลาดเคลื่อนยอมรบัได้เท่ากบั 
0.05 และมรีะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 โดยใชสู้ตรค านวณของคอแครน (W.G.cochran,1977:75) ไดข้นาด
ตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
 



เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ใชแ้บบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการวจิยั ไดแ้บ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้ 
 ส่วนที ่1 ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน  
 ส่วนที ่2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของ
บรษิทั TSL ประกอบดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานทีจ่ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด ดา้นกระบวนการการบรกิาร ดา้นพนกังาน และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 
 ส่วนที ่3 กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ การ
ตระหนกัถงึปัญหา การแสวงหาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และการประเมนิผลการ
ซือ้ 
 โดย ส่วนที ่2 และส่วนที ่3 เป็นการประเมนิระดบัความส าคญัตามมาตราส่วนประเมนิค่า (Rating 
Scale) ม ี5 ระดบั คอื มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีสุ่ด (รตันา ทรพัยบ์ าเรอ, 2559) 
  
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 ค้นคว้างานวิจยัที่เกี่ยวข้องกบักระบวนการตดัสนิใจซื้อรถยนต์น าเข้าของบรษิัท TSL จาก
เอกสาร บทความ หลกัการทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวข้องเพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยัและเป็น
แนวทางสรา้งแบบสอบถาม เมื่อสรา้งแบบสอบถามเสรจ็จงึน าเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความ
เหมาะสมดา้นเน้ือหา จากนัน้น าไปทดลองใชก้บัไมใ่ช่กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ 
(Reliability) ค่าความสอดคลอ้งของแบบสอบถามทัง้ฉบบัไดเ้ท่ากบั = .991  
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัท าการแจกแบบสอบถามเพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มลูใหก้บัลกูคา้ทีเ่คยซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของ
บรษิทั TSL ทัง้ 3 สาขา ประกอบดว้ยสาขาแจง้วฒันะ สาทร และภเูกต็ จ านวน 400 คน โดยขอความ
อนุเคราะหต์อบแบบสอบถามและรอเกบ็คนืทนัทเีพื่อน ามาตรวจสอบความสมบูรณ์แบบสอบถามทุกฉบบั
ทีไ่ดร้บัคนืมา จ านวน 400 ชุด 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 การวเิคราะหข์อ้มลูมขี ัน้ตอนทางสถติต่ิางๆ โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูคอมพวิเตอร ์ค านวณ
ค่าสถติ ิ(ยทุธ ไกยวรรณ์, 2562:287) ดงันี้ 
 สถติเิชงิพรรณนา เพื่อวเิคราะหแ์จกแจงความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ใช้
อธบิายถงึขอ้มลู ลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระดบัการศกึษา อาชพี 



และวเิคราะหค์่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอ้ธบิายปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL และใชอ้ธบิาย
กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL 
 สถติเิชงิอนุมาน เพื่อเป็นการเปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้าที่ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทั TSL จ าแนกตามลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคล โดยวเิคราะหข์อ้มลูดว้ย 
One-Way ANOVA ดว้ยวธิ ีT-Test และ F-Test เมื่อพบความแตกต่างทีร่ะดบั 0.05 น ามาเปรยีบเทยีบ
เป็นรายคู่ด้วยวธิ ีLSD (Lest Significant Difference) และวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารที่มอีิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์น าเข้าของบรษิัท TSL ใช้สถิติวเิคราะห์การ
พยากรณ์ถดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 
 
สรปุผลการวิจยั  
 1. ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจซื้อรถยนต์น าเข้าของ
บรษิัท TSL พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคญัด้าน
ผลติภณัฑเ์กี่ยวกบัระบบความปลอดภยัในรถยนต์มคีวามน่าเชื่อถอื และสามารถใช้งานไดจ้รงิ มากกว่า 
รองลงมา ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพของศูนยบ์รกิารมคีุณภาพมมีาตรฐานและมคีวามน่าเชื่อถอื ดา้น
พนกังานมคีวามรู ้และสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และรวดเรว็ ดา้นกระบวนการการบรกิารมคีวาม
สะดวกรวดเรว็ของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารเซอรว์สิรถยนต์ ดา้นราคารถยนต์มคีวามเหมาะสมกบัระบบความ
ปลอดภยัมเีทคโนโลยทีีท่นัสมยั ดา้นสถานทีจ่ าหน่ายมมีาตรฐานและความน่าเชื่อถอืของตวัแทนจ าหน่าย 
และดา้นการส่งเสรมิการตลาดมบีรกิารหลงัการขาย เช่น การวารนัตกีารรบัประกนัตวัรถ บรกิารเซอรว์สิ 
24 ชัว่โมง รถสไลดฉุ์กเฉิน ตามล าดบั 
 2. เปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อระดบักระบวนการตดัสนิใจซื้อรถยนตร์น าเข้าของ
บรษิทั TSL ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ลูกคา้ที่มอีายุต่างกนั มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั โดยรวมมผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทั TSL แตกต่าง
กนั ผูว้จิยัมคีวามเหน็ว่าเนื่องจากลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 30-39 ปี มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตรี มอีาชีพเป็นนักธุรกิจ/ประกอบธุรกิจส่วนตัว มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 100 ,001 - 
120,000 บาท ซึง่ลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัการตดัสนิใจซือ้รถยนต์น าเขา้ของบรษิทั TSL เกี่ยวกบั
ระบบความปลอดภัยในรถยนต์มีความน่าเชื่อถือ และสามารถใช้งานได้จริง รถยนต์มีลักษณะการ
ออกแบบรปูลกัษณ์ภายนอก และภายในทีม่คีวามสวยงาม ระบบเทคโนโลยทีนัสมยั มอีตัราการประหยดั
น ้ามนั ราคารถยนต์มคีวามเหมาะสมกบัระบบความปลอดภยั และมเีทคโนโลยทีี่ทนัสมยั ศูนยบ์รกิารมี
ท าเลทีต่ ัง้ทีเ่ขา้ถงึไดส้ะดวก มบีรกิารหลงัการขาย 



 3. เปรยีบเทยีบปัจจยัส่วนประสมทางการบรกิารที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์
น าเข้าของบรษิทัTSL ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้าน
ผลติภณัฑ ์ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ดา้นพนักงาน ดา้นกระบวนการการบรกิาร ด้านราคา ดา้น
สถานที่จ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อรถยนต์น าเขา้ของ
บรษิทั TSL เกีย่วกบัการตระหนกัถงึปัญหา การแสวงหาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ 
และการประเมนิผลการซือ้ 
 4. ระดบักระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตรน์ าเขา้ของบรษิทั TSL พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคญัการประเมนิผลทางเลอืกเกี่ยวกบัเป็นบรษิทัชัน้น าดา้นการ
บรกิารรถยนตน์ าเขา้ครบวงจรและเชื่อถอืได้ มากกว่า รองลงมา การตดัสนิใจซือ้โดยความน่าเชื่อถอืของ
แบรนด์รถยนต์ การประเมนิผลการซื้อลูกค้ารูส้กึพงึพอใจในรถยนต์ที่ซื้อจากบรษิทั TSL การแสวงหา
ขอ้มูลสามารถสอบถามขอ้มลูจากศูนยบ์รกิาร ตวัแทนจ าหน่ายและพนักงาน และการตระหนักถงึปัญหา
เมือ่ตอ้งการเปลีย่นรถยนตค์นัใหม่ ตามล าดบั 

 
อภิปรายผลการวิจยั 
 มปีระเดน็ส าคญัมาอภปิรายผลตามวตัถุประสงค ์ดงันี้ 
 1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อรถยนต์น าเขา้ของบรษิทั TSL 
พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
  ดา้นผลติภณัฑ ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารดา้นผลติภณัฑม์อีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์น าเขา้ของบรษิทั 
TSL เกี่ยวกบัการแสวงหาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก และการประเมนิผลการซือ้ เนื่องจากลูกค้า
ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัระบบความปลอดภยัในรถยนต์มคีวามน่าเชื่อถือ และสามารถใช้งานได้จรงิ 
มากกว่า รองลงมา ลกัษณะการออกแบบรูปลกัษณ์ภายนอก และภายในที่มคีวามสวยงาม ระบบ
เทคโนโลยทีนัสมยั มอีตัราการประหยดัน ้ามนัสูง และสุดทา้ยแบรนด์มชีื่อเสยีงทีน่่าเชื่อถอืเป็นทีน่ิยมและ
ยอมรบั ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จารุพนัธ ์ ยาชมภู (2559) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัทีส่่งผลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกซือ้รถยนต์ ขนาดไม่เกนิ 1,500 ซซี ี ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญั
ระบบความปลอดภยัในรถยนตม์คีวามน่าเชื่อถอื และสามารถใชง้านไดจ้รงิ มากทีสุ่ด รองลงมา ออกแบบ
รปูลกัษณ์ภายนอกและภายในทีม่คีวามสวยงาม มอีตัราการประหยดัน ้ามนั ระบบเทคโนโลยทีนัสมยั และ
มคีวามน่าเชื่อถอื และเครือ่งยนตม์อีตัราการเรง่ ไมห่นืด 
  ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพมอีิทธพิลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจซือ้รถยนต์น าเขา้ของบรษิทั TSL เกี่ยวกบัการประเมนิผลทางเลอืกและการประเมนิผลการซื้อ 



เนื่องจากลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัศูนยบ์รกิารมคีุณภาพมมีาตรฐานและมคีวามน่าเชื่อถอื มากกว่า 
รองลงมา โชวร์มูและศูนยบ์รกิารมบีรรยากาศทีด่ ีมสีภาพแวดลอ้มทีส่ะอาดเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย โชวร์มู
และศูนยบ์รกิารมคีวามทนัสมยัและมสีิง่อ านวยความสะดวกในการรอเขา้รบับรกิารอย่างครบครนั  และ
สุดทา้ยหอ้งรบัรองลูกคา้เพยีงพอกบัจ านวนลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศุภวรรณ 
พุฒวิราธคิุณ (2562) ไดศ้กึษาวจิยัเรือ่ง ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกซือ้รถยนต์ไฟฟ้านิสสนั ลฟีของ
ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผลการศกึษา พบว่า โชวร์มูและศูนยบ์รกิารมคีุณภาพ มมีาตรฐานและมี
ความน่าเชื่อถือ ศูนยบ์รกิารของแต่ละสาขาต้องมรีะเบยีบและขัน้ตอนในการให้บรกิารที่เป็นแบบแผน
เดยีวกนั ศูนยบ์รกิารต้องมคีวามทนัสมยัและมสีิง่อานวยความสะดวกในการรอเขา้รบับรกิารอย่างครบ
ครนั ตามล าดบั   
 ด้านพนักงาน ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบรกิารด้านพนักงานมอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อรถยนต์น าเขา้ของบรษิทั 
TSL เกี่ยวกบัการตระหนักถงึปัญหา เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคญัพนักงานมคีวามรู ้และ
สามารถให้บรกิารไดอ้ย่างถูกต้อง และรวดเรว็ มากกว่า รองลงมา พนักงานมคีวามดูแลเอาใจใส่ และ
เพียงพอต่อการให้บริการ พนักงานมีอัธยาศัยดี มคีวามกระตือรือร้นในการให้บริการ และสุดท้าย
พนักงานมคีวามเชีย่วชาญในการใหค้ าปรกึษาดา้นรถยนต์ (แนะน ารุ่นทีเ่หมาะสมและลูกค้าต้องการซือ้) 
ตามล าดบั สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธนาภรณ์ บุญสุวรรณ์ (2561) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตรแ์ละปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาด (7P’s) ที่มผีลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนต์นัง่ส่วน
บุคคลขนาดไม่เกนิ 1,500 ซซี ีของผู้บรโิภคในจงัหวดันนทบุร ีผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคญัพนักงานมคีวามรูด้า้นรถยนต์เป็นอย่างด ีมากกว่า รองลงมา พนักงานใหบ้รกิารมอีธัยาศยัด ี
มคีวามกระตือรอืร้นในการให้บรกิาร พนักงานแต่งกายสุภาพ เรยีบร้อย พนักงานให้บรกิารได้อย่าง
รวดเรว็ ถูกตอ้งและพนกังานมคีวามดแูล เอาใจใส่ในบรกิารหลงัการขาย ตามล าดบั 
  ดา้นกระบวนการการบรกิาร ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นกระบวนการการบรกิารมอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อ
รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL เกีย่วกบัการประเมนิผลทางเลอืก และการตดัสนิใจซือ้ เนื่องจากลูกคา้ส่วน
ใหญ่ใหค้วามส าคญัมคีวามสะดวกรวดเรว็ของลูกคา้ที่มาใชบ้รกิารเซอรว์สิรถยนต์ มากกว่า รองลงมา มี
ความรวดเรว็ในการสัง่จองและรบัรถยนตต์ามเวลาทีก่ าหนดของฝ่ายขาย มกีารช าระเงนิผ่าน Application 
ของธนาคารต่างๆท าให้สะดวกรวดเรว็ และสุดทา้ยมคีวามรวดเรว็ในการให้ความช่วยเหลอืไขขอ้ขอ้งใจ
และการบรกิารลูกค้าต่อเหตุฉุกเฉินต่างๆ สอดคล้องกบังานวจิยัของ สุชาดา พาลตีา (2558) ได้
ศกึษาวจิยัเรื่อง ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในการเลอืกซื้อรถยนต์¬อโีคคาร์ของ
ประชาชนในจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ต้องมกีระบวนการในการซ่อมที่รวดเรว็ มากกว่า 
รองลงมา มกีระบวนการในการช าระเงนิทีถู่กต้องรวดเรว็ ม ีCall Center ในการใหบ้รกิารลูกคา้ทีร่วดเรว็ 



มกีระบวนการสัง่ซือ้และการส่งมอบรถยนต์ทีร่วดเรว็ มกีระบวนการในการปล่อยสนิเชื่อรถยนต์ทีร่วดเรว็ 
เป็นตน้ 
  ดา้นราคา ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดบริการด้านราคามีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อรถยนต์น าเข้าของบริษัท TSL 
เกี่ยวกบัการแสวงหาขอ้มูล การตดัสนิใจซื้อ และการประเมนิผลการซื้อ เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัราคารถยนต์มคีวามเหมาะสมกบัระบบความปลอดภยั มากกว่า รองลงมา ราคารถยนต์มี
ความเหมาะสมกบัเทคโนโลยทีีท่นัสมยัการบรกิารหลงัการขาย และสุดทา้ยราคารถยนต์มคีวามเหมาะสม
กบัรูปลกัษณ์ ตามล าดบั สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธนาภรณ์ บุญสุวรรณ์ (2561) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรแ์ละปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาด (7P’s) ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนต์
นัง่ส่วนบุคคลขนาดไม่เกนิ 1,500 ซซี ีของผูบ้รโิภคในจงัหวดันนทบุร ีผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ให้ความส าคญัความเหมาะสมของราคารถยนต์ มากกว่า รองลงมา ราคาอะไหล่ค่าซ่อมบ ารุงเหมาะสม
  
 ด้านสถานที่จ าหน่าย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นสถานทีจ่ าหน่าย มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนต์น าเขา้
ของบรษิทั TSL เกี่ยวกบัการประเมนิผลทางเลอืก เนื่องจากลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัมาตรฐานและ
ความน่าเชื่อถอืของตวัแทนจ าหน่วย มากกว่า รองลงมา ระยะเวลาในการรอเขา้รบับรกิารหลงัการขายมี
ความเหมาะสม โชวร์มูและศูนยบ์รกิารมที าเลทีต่ ัง้ทีเ่ขา้ถงึไดส้ะดวก และสุดทา้ยโชวร์มูและศูนยบ์รกิารมี
หลายสาขากระจายในหลายพืน้ที่ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศุภวรรณ พุฒวิราธคิุณ (2562) 
ได้ศึกษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อรถยนต์ไฟฟ้านิสสนั ลฟีของผู้บรโิภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา พบว่า โชวร์มูและศูนยบ์รกิารอยู่ในท าเลทีเ่ดนิทางไปไดส้ะดวก มทีีจ่อด
รถสะดวกสบาย จ านวนศูนยบ์รกิารมมีากและความสะอาดของโชวร์มูและศูนยบ์รกิาร ตามล าดบั 
  ด้านการส่งเสรมิการตลาด ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารดา้นการส่งเสรมิการตลาด มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อ
รถยนต์น าเข้าของบรษิัท TSL เกี่ยวกบัการตระหนักถึงปัญหา การแสวงหาข้อมูล การตดัสนิใจซื้อ 
เนื่องจากลกูคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั บรกิารหลงัการขาย เช่น การวารนัตกีารรบัประกนัตวัรถ บรกิาร
เซอรว์สิ 24 ชัว่โมง รถสไลดฉุ์กเฉิน มากกว่า รองลงมา มกีารจดัโปรโมชัน่ใหต้รงความต้องการของลูกคา้ 
เช่นจองรถแถมฟรบี ารุงรกัษา ฟรปีระกนัภยัชัน้1+ประกนัโควดิ ฟรเีคลอืบแก้ว เป็นต้น มกีารโฆษณา
ผ่าน FB, Line, IG, Website และสุดทา้ยมกีารจดับทูตามหา้งคา้ชัน้น าเพื่อโปรโมทบรษิทัและขายรถยนต ์
ตามล าดบั สอดคล้องกบังานวจิยัของ เบญจวรรณ กนัทศร ี(2558) ศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัที่มผีลต่อ
ผู้บรโิภคในการซื้อรถยนต์ส่วนบุคคลมอืสองจากผู้ประกอบการในอ าเภอหางดงจงัหวดัเชยีงใหม่ ผล
การศกึษา พบว่า มกีารรบัประกนัหลงัการขาย มบีรกิารใหล้กูคา้ทดลองขบัก่อนซือ้ พนักงานขายมคีวามรู้



และความเชี่ยวชาญเกี่ยวกบัรถยนต์แต่ละรุ่น แต่ละยีห่้อเป็นอย่างด ีมสี่วนลดให้เมื่อชาระเป็นเงนิสด มี
บรกิารตดิต่อสถาบนัการเงนิใหก้รณซีือ้รถเป็นเงนิผ่อน มกีารใหข้อ้มลูขา่วสารแก่ลกูคา้เพยีงพอ  
 2. กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
  การประเมินผลทางเลือก พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ลูกค้าส่วนใหญ่ให้
ความส าคญัเป็นบรษิทัชัน้น าด้านการบรกิารรถยนต์น าเขา้ครบวงจรและเชื่อถือได้ มากกว่า รองลงมา 
ชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอืของแบรนด์รถยนต์ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อรถยนต์น าเขา้ของท่าน มรีาคา
Optionรถยนต์ของแถมที่เหมาะสม และสุดท้ายมีรถพร้อมส่งมอบตามความต้องการ ตามล าดับ 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เบญจวรรณ กนัทศร ี(2558) ศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อผูบ้รโิภคในการ
ซื้อรถยนต์ส่วนบุคคลมอืสองจากผู้ประกอบการในอ าเภอหางดงจงัหวดัเชยีงใหม่ ผลการศึกษา พบว่า  
สมรรถนะในการขบัด ีเช่นเครื่องยนต์เดนิเรยีบ ช่วงล่างด ีความยากง่ายในการหาอะไหล่เพื่อซ่อมแซม
ภายหลงั รปูลกัษณ์ภายนอกทีส่วยงาม ทนัสมยั ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของรถยนต ์ 
  การตัดสินใจซื้อ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคัญ
ตดัสนิใจซื้อโดยความน่าเชื่อถอืของแบรนด์รถยนต์ มากกว่า รองลงมา ตดัสนิใจซื้อเพราะเทคโนโลยทีี่
ทนัสมยั ตดัสนิใจซือ้โดยการใหบ้รกิารของศูนยบ์รกิารตวัแทนจ าหน่ายและพนักงาน และตดัสนิใจซือ้โดย
ค่านิยมของบุคคล หรอืสงัคมทีอ่ยู่ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุชาดา พาลตีา (2558) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง 
ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดบรกิารในการเลอืกซื้อรถยนต์อโีคคารข์องประชาชนในจงัหวดั
ปทุมธานี ผลการศกึษา พบว่า ควรมศีูนยบ์รกิารหลงัการขายทีด่แีละบรกิารไดร้วดเรว็ มตีวัแทนจ าหน่าย
มคีรอบคลุมพื้นที่ในการให้บรกิาร สถานที่ตัง้ของโชว์รูมสามารถเดนิทางสะดวก มศีูนยบ์รกิารหลงัการ
ขายทุกพืน้ทีบ่รกิาร ศูนยบ์รกิารมป้ีายบอกและสามารถมองเหน็ไดช้ดัเจน เป็นตน้  
  การประเมนิผลการซือ้ พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญั
ท่านรูส้กึพงึพอใจในรถยนต์ทีซ่ือ้จากบรษิทั TSL มากกว่า รองลงมา ท่านรูส้กึพงึพอใจในราคาของแถม
โปรโมชัน่ทีไ่ด้รบั หากท่านจะซือ้รถยนต์น าเขา้ท่านจะนึกถงึบรษิทัTSLเป็นล าดบัแรก ท่านมคีวามพงึ
พอใจในศูนยบ์รกิารหลงัการขาย และสุดทา้ยท่านจะแนะน าคนรูจ้กัมาซือ้รถยนต์น าเขา้กบับรษิทั TSL 
อยา่งแน่นอน ตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จารุพนัธ ์ ยาชมภู (2559) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัทีส่่งผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อรถยนต์ ขนาดไม่เกิน 1,500 ซีซ ี ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญัรายการของแถม รวมไปถงึส่วนลด มคีวามเหมาะสม ตามล าดบั 
  การแสวงหาขอ้มลู พบว่า ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัสอบถาม
ขอ้มลูจากศูนยบ์รกิาร ตวัแทนจ าหน่ายและพนกังาน มากกว่า รองลงมา เขา้ชมเวบ็ไซต์เกี่ยวกบัรถยนตร์
ทีส่นใจดู Youtube และบทวจิารยเ์พื่อประกอบการตดัสนิใจซื้อรถยนต์ สอบถามขอ้มูลจากคนใกล้ตวั 
เพื่อน ครอบครวัสุดทา้ยสอบถามจากบุคคลทีเ่คยเขา้รบับรกิารตามเพจต่างๆ ตามล าดบั สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ อาทติย์ ลิ้มเจรญิ (2561) ได้ศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤติกรรมในการเลอืกซื้อ



รถยนต์ผ่านช่องทางออนไลน์ ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลอืกซื้อรถยนต์เพื่อใชใ้นการ
ท างาน ประหยดัน ้ามนัและสมรรถนะของเครื่องยนต์ ราคาทีเ่หมาะสม การออกแบบของรถยนต์ สถานที่
จดัจ าหน่ายเข้าถงึสะดวก วธิทีี่ใช้ในการช าระเงนิการผ่อนช าระ ความพงึพอใจของผู้บรโิภคต่อช่อง
ทางการเลอืกซือ้รถยนตใ์นปัจจุบนั พบว่า เวบ็ไซต์เกี่ยวกบัรถยนต์ทีบ่รกิารผ่านช่องทางออนไลน์มคีวาม
สะดวกเนื่องจากสามารถเลอืกดูได้ 24 ชัว่โมง มสี่วนลด หรอืสทิธพิเิศษ เมื่อซือ้ผ่านช่องทางออนไลน์ 
ส่งผลอย่างมากต่อการตัดสนิใจซื้อรถยนต์ในเรื่องการรวีิวสินค้า มีกิจกรรมส่งเสรมิการขาย เช่น ให้
ส่วนลดตามเทศกาลต่างๆ ผูบ้รโิภครูส้กึเพลดิเพลนิจากการเลอืกดูรถยนต์ผ่านช่องทางออนไลน์บรกิาร
เกีย่วกบัรถยนตแ์ละสทิธพิเิศษ 
  การตระหนักถึงปัญหา พบว่า ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคญั
ต้องการเปลีย่นรถยนต์คนัใหม่ มากกว่า รองลงมา รถยนต์ทีใ่ชอ้ยู่เกดิปัญหาจะต้องเขา้ซ่อมบ ารุงรกัษา
บ่อยตามสภาพระยะเวลาการใชง้าน มสีมาชกิในครอบครวัเพิม่ และสุดทา้ยต้องการหกัค่าใชจ้่ายบรษิทั
ตามวาระปี สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธนาภรณ์ บุญสุวรรณ์ (2561) ได้ศึกษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตรแ์ละปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาด (7P’s) ที่มผีลต่อการตดัสนิใจซื้อรถยนต์นัง่ส่วน
บุคคลขนาดไม่เกนิ 1,500 ซซี ีของผู้บรโิภคในจงัหวดันนทบุร ีผลการศกึษา พบว่า อะไหล่และค่าซ่อม
บ ารงุ ราคารถยนตม์คีวามเหมาสะมกบัเทคโนโลยทีีท่นัสมยั มบีรกิารหลงัการขาย ตามล าดบั  
 
5.4 ข้อเสนอแนะจากงานวิจยัเพ่ือน าไปใช้ 
1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL  
 ดา้นผลติภณัฑ ์บรษิทั TSL ควรจดัหารถยนตท์ีม่รีะบบความปลอดภยัใชง้านไดจ้รงิ 
รปูลกัษณ์สวยงามเทคโนโลยทีนัสมยัประหยดัน ้ามนัแบรนดม์ชีื่อเสยีงทีน่่าเชื่อถอืเป็นทีน่ิยมและยอมรบั  
 ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ บรษิทั TSL ศูนยบ์รกิารควรพฒันาใหม้คีุณภาพไดม้าตรฐาน
น่าเชื่อถอื สะอาดและมสีิง่อ านวยความสะดวกครบครนัทนัสมยั  
 ดา้นพนกังาน บรษิทั TSL ควรก าหนดใหพ้นกังานควรมคีวามรูเ้ชีย่วชาญสามารถใหบ้รกิาร
และดแูลเอาใจใส่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร มอีธัยาศยักระตอืรอืรน้ในการ 
 ดา้นกระบวนการการบรกิาร บรษิทั TSL ควรมคีวามสะดวกรวดเรว็ใหล้กูคา้ทีเ่ขา้มาใช้
บรกิารเซอรว์สิ การสัง่จองรบัรถยนตต์ามเวลาทีก่ าหนดเพิม่การช าระเงนิผ่านApplicationของธนาคารที่
หลากหลายและมคีวามรวดเรว็ในการใหค้วามช่วยเหลอืบรกิารลกูคา้ต่อเหตุฉุกเฉินต่างๆ 
 ดา้นราคา บรษิทั TSL  ควรก าหนดราคารถยนตใ์หม้คีวามเหมาะสมกบัราคาและระบบความ
ปลอดภยัของระบบรถยนต ์มกีารบรกิารหลงัการขายทีด่ ี 
 ดา้นสถานทีจ่ าหน่าย บรษิทั TSL สถานทีจ่ าหน่ายรถยนตค์วรเป็นมาตรฐานน่าเชื่อถอื เวลา
การรอเขา้รบับรกิารหลงัการขายเหมาะสม ศูนยบ์รกิารมทีีต่ ัง้เขา้ถงึไดส้ะดวกกระจายหลายพืน้ที ่



 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด บรษิทั TSL ควรมบีรกิารหลงัการขายวารนัตกีารรบัประกนัตวัรถ
ลกูคา้เพิม่ขึน้ มรีถสไลดฉุ์กเฉินไวใ้ชบ้รกิารเซอรว์สิ 24 ชัว่โมง มโีปรโมชัน่ใหต้รงความตอ้งการลกูคา้  
 2. กระบวนการตดัสนิใจซือ้รถยนตน์ าเขา้ของบรษิทั TSL 
 การประเมนิผลทางเลอืก บรษิทั TSL ควรเป็นบรษิทัชัน้น าดา้นการบรกิารรถยนต์น าเขา้ครบ
วงจรและเชื่อถอืได ้ราคาของแถมเหมาะสมรถพรอ้มส่งมอบส่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ 
 การตดัสนิใจซือ้ บรษิทั TSL ควรจดัหารถยนต์น าเขา้ทีม่คีวามน่าเชื่อถอืของแบรนดร์ถยนต ์
ควรมเีทคโนโลยทีี ่ศูนยบ์รกิารไดม้าตรฐานพนกังานใหข้อ้มลูไดส้่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ 
 การประเมนิผลการซือ้ บรษิทั TSL ควรรกัษาคุณภาพรถยนตท์ีจ่ าหน่าย มโีปรโมชัน่ราคา
ของแถมใหล้กูคา้เกดิการตดัสนิใจซือ้และมศีูนยบ์รกิารหลงัการขายทีส่ะดวกใกลบ้า้นในการเขา้ใชบ้รกิาร 
 การแสวงหาขอ้มลู บรษิทั TSL ควรมพีนกังานเพื่อใหข้อ้มลูแนะน าเกี่ยวกบัรถยนตไ์ดเ้ป็น
อยา่งด ีมเีวบ็ไซตห์รอืเพจต่างๆ เพื่อใหล้กูคา้เขา้ชม และมกีารน าเสนอรถยนตใ์นสื่อYoutube เพิม่บท
วจิารณ์เพื่อประกอบการตดัสนิใจซือ้รถยนตไ์ดอ้ย่างเหมาะสม 
 การตระหนกัถงึปัญหา บรษิทั TSL ควรใหค้วามรูเ้ง ือ่นไขทีเ่ป็นประโยนชน์แก่ลกูคา้ ชีแ้จง
ลกูคา้ในการน ารถยนตเ์ขา้ศูนยบ์รกิารกรณีรถยนตท์ีใ่ชอ้ยูห่ากเกดิปัญหาจะตอ้งเขา้ซ่อมบ ารงุรกัษา 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. ควรมกีารศกึษาการวจิยัคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความภกัดขีองรถยนตน์ าเขา้บรษิทั TSL 
2. ควรมกีารศกึษาความพงึพอใจการบรกิารลกูคา้ของรถยนตน์ าเขา้บรษิทั TSL เพื่อเป็นประโยชน์

ต่อบรษิทั TSL ปรบัปรงุการบรกิารลกูคา้และทราบถงึความพงึพอใจลกูคา้ในการใชบ้รกิารดา้น
ต่างๆเช่น เซอรว์สิ ฝ่ายขาย เป็นตน้ 

3. ควรมกีารศกึษาส่วนประสมทางการบรกิารทีส่่งผลต่อการเลอืกเขา้เซอรว์สิรถยนตข์องบรษิทั 
TSL เพื่อบรษิทัไดพ้ฒันาเซอรว์สิและบรกิารความตอ้งการลกูคา้ต่อไป 
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