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การวิจยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการศูนย์
ตดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิลม์กรองแสง UD Auto Glass ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (2) ศกึษา
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) และ (3) ศึกษา
อทิธพิลของส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ทีม่ตี่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารตาม
แนวคดิกระบวนการตดัสนิใจ 5 ขัน้ตอน การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ ใชรู้ปแบบการ
วจิยัเชงิส ารวจ กลุ่มตวัอยา่งคอืผูใ้ชบ้รกิารศูนยต์ดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง UD Auto 
Glass ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 441 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอืแบบสอบถาม
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ซึ่งผ่านการตรวจสอบความเทีย่งตรงเชงิเนื้อหาและมคี่าความ
เชื่อมัน่อยู่ในระดบัที่ยอมรบัได้ การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ รอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชงิอนุมาน ได้แก่ Independent-Samples t-
test, One-Way ANOVA และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู 

ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่อยู่ในช่วงวยัท างาน มรีะดบัการศกึษาปรญิญา
ตรี และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในระดบัปานกลางถึงค่อนข้างสูง ระดบัความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยดา้นทีไ่ดร้บั
คะแนนความพงึพอใจสูงสุด ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการใหบ้รกิาร และด้านลกัษณะ
ทางกายภาพ นอกจากน้ี ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูพบว่า สว่นประสมการตลาดบรกิาร 
(7Ps) ทุกด้านมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
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โดยเฉพาะด้านบุคลากร ด้านกระบวนการใหบ้รกิาร และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ซึ่งเป็น
ปัจจยัส าคญัในการสรา้งความเชื่อมัน่และสนบัสนุนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 

ผลการวิจัยนี้สามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
การก าหนดกลยุทธท์างการตลาดบรกิาร และการยกระดบัความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกจิ
ศูนย์ติดตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง โดยเฉพาะในบรบิทของธุรกิจบรกิารยานยนต์ใน
ภูมภิาคไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
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Abstract 

 
This study aimed to (1) examine the personal characteristics of customers using 

automotive glass and window film installation services at UD Auto Glass in Northeastern 
Thailand, (2) investigate customer satisfaction with the service marketing mix (7Ps), and 
(3) analyze the influence of the service marketing mix (7Ps) on the five-stage decision-
making process. This research employed a quantitative approach using a survey research 
design. The sample consisted of 441 customers who used the services of UD Auto Glass 
in Northeastern Thailand. Data were collected using a five-point Likert-scale 
questionnaire, which was validated for content validity and reliability. 

Data analysis involved descriptive statistics, including frequency, percentage, 
mean, and standard deviation, as well as inferential statistics, namely Independent-
Samples t-test, One-Way ANOVA, and Multiple Regression Analysis. The results revealed 
that most respondents were of working age, held a bachelor’s degree, and had a 
moderate to relatively high monthly income. Overall customer satisfaction with the service 
marketing mix (7Ps) was at the highest level, with people, service process, and physical 
evidence receiving the highest satisfaction scores. 

Furthermore, the results of multiple regression analysis indicated that all 
dimensions of the service marketing mix (7Ps) significantly influenced the customer 
decision-making process. In particular, people, service process, and place were identified 
as the most influential factors affecting customers’ decisions to use automotive glass and 
window film installation services. The findings provide practical implications for service 
quality improvement, marketing strategy development, and enhancing competitiveness in 
automotive service businesses, especially in regional markets. 

 

Keywords: Service Marketing Mix, Decision-Making Process, Automotive Glass 
and Window Film Installation Service, Customer Satisfaction 
_____________________ 
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บทน า 
ธุรกจิยานยนต์เป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมที่มบีทบาทส าคญัต่อระบบเศรษฐกจิและการ

ด ารงชวีติของประชาชน เนื่องจากยานพาหนะเป็นปัจจยัพื้นฐานในการเดนิทาง การประกอบ
อาชพี และกจิกรรมทางเศรษฐกจิในชวีติประจ าวนั โดยเฉพาะรถยนต์ส่วนบุคคลซึง่มกีารใชง้าน
อย่างแพร่หลายในทุกภูมภิาคของประเทศ ข้อมูลจาก กรมการขนส่งทางบก ระบุว่า จ านวน
รถยนต์ที่จดทะเบยีนในประเทศไทยมแีนวโน้มเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง โดยในช่วงไม่กีปี่ที่ผ่านมา 
จ านวนรถจดทะเบียนสะสมทัว่ประเทศมีมากกว่า หลายสิบล้านคัน และเพิ่มขึ้นทุกปีอย่าง
สม ่าเสมอ สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการขยายตวัของการใช้ยานพาหนะในระดบัประเทศทัง้ในเขตเมอืง
และภูมภิาค (กรมการขนสง่ทางบก, 2567) การเพิม่ขึน้ของจ านวนรถยนตด์งักล่าวสง่ผลโดยตรง
ต่อความตอ้งการดา้นการดูแลรกัษาและบรกิารทีเ่กีย่วขอ้งกบัยานยนต์ เนื่องจากรถยนต์ทีถู่กใช้
งานอย่างต่อเนื่องจ าเป็นต้องได้รบัการซ่อมบ ารุง การเปลี่ยนอะไหล่ และการให้บรกิารเฉพาะ
ทางเพื่อคงประสทิธภิาพและความปลอดภยัในการใช้งาน รายงานแนวโน้มอุตสาหกรรมยาน
ยนต์ ร ะ ดับ โ ลกขอ ง  International Organization of Motor Vehicle Manufacturers (OICA)  
ระบุว่า แม้อุตสาหกรรมการผลิตยานยนต์อาจมีความผันผวนตามภาวะเศรษฐกิจโลก  
แต่อุตสาหกรรมที่เกี่ยวขอ้งกบัการใชง้านรถยนต์ โดยเฉพาะ อุตสาหกรรมบรกิารหลงัการขาย 
(Aftersales Services) ยงัคงมแีนวโน้มเตบิโตอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากจ านวนยานยนต์ที่ใชง้าน
สะสมเพิม่ขึน้ในระยะยาว (International Organization of Motor Vehicle Manufacturers, 2023) 

ในบรบิทของประเทศไทย รายงานการวเิคราะห์อุตสาหกรรมยานยนต์ของ ศูนย์วจิยั
กสกิรไทย ระบุว่า การเพิม่ขึน้ของจ านวนรถยนต์จดทะเบยีนสะสมเป็นปัจจยัส าคญัทีส่นับสนุน
การเตบิโตของธุรกจิบรกิารหลงัการขาย เช่น บรกิารซ่อมบ ารุง บรกิารตดิตัง้อุปกรณ์เสรมิ และ
บรกิารเฉพาะทางดา้นยานยนต์ เนื่องจากผูใ้ชร้ถยนต์มคีวามจ าเป็นตอ้งใชบ้รกิารดงักล่าวอย่าง
ต่อเนื่องตลอดอายุการใชง้านของรถยนต์ (ศูนยว์จิยักสกิรไทย, 2566) ธุรกจิบรกิารหลงัการขาย
จงึกลายเป็นภาคส่วนทีม่กีารแข่งขนัสงู ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร
เพื่อสร้างความพงึพอใจและความเชื่อมัน่แก่ผู้ใช้บรกิาร โดยเฉพาะในธุรกิจบรกิารเฉพาะทาง 
เช่น ศูนย์ติดตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง ซึ่งเป็นบรกิารที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัความ
ปลอดภยั ความสะดวกสบาย และภาพลกัษณ์ของยานพาหนะ ในเชงิการตลาดบรกิาร การสรา้ง
ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัมไิดข้ึน้อยู่กบัคุณภาพของสนิคา้เพยีงอย่างเดยีว แต่ยงัขึน้อยู่กบั
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร (Marketing Mix: 7Ps ตามทฤษฎีของ Booms and Bitner,1981) 
ได้แก่ ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการให้บริการ การส่งเสรมิการตลาด บุคลากร กระบวนการ
ใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ ซึ่งมบีทบาทส าคญัต่อการรบัรูคุ้ณค่า ความพงึพอใจ และ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค โดยเฉพาะในธุรกจิบรกิารยานยนตท์ีเ่กีย่วขอ้งกบัความ
ปลอดภัยและความเชื่อถือ นอกจากนี้  การตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้บริโภคยังเป็น
กระบวนการที่มีลักษณะเป็นล าดบัขัน้ ตามทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจ 5 ขัน้ (Kotler and 
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Keller, 2016) ตัง้แต่การรบัรูปั้ญหา การคน้หาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิาร ไปจนถงึพฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร ซึ่งมคีวามส าคญัต่อความยัง่ยนืของธุรกจิบรกิาร 
เนื่องจากพฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร เช่น ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าและการบอกต่อ มผีล
ต่อความสามารถในการแขง่ขนัในระยะยาว อย่างไรกต็าม จากการทบทวนวรรณกรรมทีผ่่านมา 
พบว่างานวจิยัที่ศกึษาเกี่ยวกบัธุรกจิบรกิารยานยนต์ในประเทศไทยส่วนใหญ่มกัมุ่งเน้นในเขต
เมอืงหลกัหรอืกรุงเทพมหานคร และยงัมงีานวจิยัทีศ่กึษาความพงึพอใจต่อสว่นประสมการตลาด
บรกิารควบคู่กบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในบรบิทของ ศูนยต์ดิตัง้กระจกรถยนต์และ
ฟิลม์กรองแสงในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ค่อนขา้งจ ากดั 

ดงันัน้ การศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการและกระบวนการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิารศูนย์ติดตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง UD Auto 
Glass ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จึงมีความส าคัญทัง้ในเชิงวิชาการและเชิงปฏิบัติ  
โดยสามารถน าผลการวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้รกิารของผูป้ระกอบการ และ
เตมิเตม็ช่องว่างขององคค์วามรูใ้นบรบิทภูมภิาคไดอ้ยา่งเป็นระบบ 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 ศูนย์ตดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง หมายถงึ สถานประกอบการที่ใหบ้รกิาร
ตดิตัง้ ซ่อมแซม และเปลีย่นกระจกรถยนต์ รวมถงึการตดิตัง้ฟิล์มกรองแสงส าหรบัรถยนต์ โดย
ในการวจิยัน้ีหมายถงึ ศนูย ์UD Auto Glass ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 ลูกค้าผู้ใช้บรกิาร หมายถึง บุคคลที่เขา้รบับรกิารติดตัง้หรอืซ่อมแซมกระจกรถยนต์ 
และ/หรอื ตดิตัง้ฟิลม์กรองแสง ณ ศนูย ์UD Auto Glass ในช่วงเวลาทีท่ าการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 ปัจจยัส่วนบุคคล (Demographic Factors) หมายถึง ลักษณะเฉพาะของลูกค้าที่ใช้
บรกิาร ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ และประสบการณ์ในการใช้
บรกิาร โดยใชเ้ป็นตวัแปรจดักลุ่มในการวเิคราะหค์วามแตกต่างของการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
(Kotler and Keller, 2016) 
 ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) หมายถึง ระดับการรับรู้และการ
ประเมนิของผู้ใช้บริการต่อองค์ประกอบของการให้บริการตามแนวคิดส่วนประสมการตลาด
บริการ (7Ps) ซึ่งประกอบด้วย 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง คุณภาพ ความทนทาน 
มาตรฐาน และการรบัประกนัของกระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง 2) ราคา (Price) หมายถึง 
ระดบัราคาค่าบรกิาร ความเหมาะสม และความคุ้มค่าที่ผู้ใช้บริการรบัรู้เมื่อเทยีบกบัคุณภาพ  
ที่ได้รบั 3) ช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ ความสะดวกในการเขา้ถงึสถานที่ใหบ้ริการ 
ความเหมาะสมของท าเล และความสะดวกในการรับบริการ  4) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) หมายถงึ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์และกจิกรรมสง่เสรมิการขายทีใ่ชก้ระตุ้น
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 5) บุคลากร (People) หมายถงึ ความรู ้ความสามารถ ความสุภาพ 
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ความเอาใจใส่ และความรบัผดิชอบของพนักงานในการให้บรกิาร 6) กระบวนการ (Process) 
หมายถึง ขัน้ตอนและวิธีการให้บริการที่มคีวามรวดเร็ว ถูกต้อง มมีาตรฐาน และสร้างความ
สะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ  7) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง 
สภาพแวดลอ้มของสถานทีใ่หบ้รกิาร เครื่องมอื อุปกรณ์ และสิง่อ านวยความสะดวกทีส่ะทอ้นถงึ
ความเป็นมอือาชพีและความทนัสมยั โดยความพงึพอใจ เกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่างความ
คาดหวงักับประสบการณ์ที่ได้รบัจริงจากการใช้บริการ และวดัจากระดบัความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้รกิารผา่นแบบสอบถามมาตราสว่นประมาณค่า 5 ระดบั (Oliver, 1980) 
 กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค (Consumer Decision Making Process) หมายถงึ
ขัน้ตอนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค จ านวน 5 ขัน้ตอน (Kotler and Keller, 2016) 
ได้แก่ 1) การรบัรูค้วามต้องการ 2) การคน้หาขอ้มูล 3) การประเมนิทางเลอืก 4) การตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิาร 5) พฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิาร 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพือ่ศกึษาลกัษณะสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร  
2. เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมการตลาดบรกิาร (7Ps)  
3. เพือ่ศกึษากระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารตามกระบวนการตดัสนิใจ 5 ขัน้ตอน 

 
ขอบเขตการวิจยั 
 ดา้นเนื้อหาทีท่ าการวจิยั  
 งานวิจัยนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ได้แก่ 
ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การสง่เสรมิการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้รกิาร 
และลกัษณะทางกายภาพ รวมทัง้ปัจจยัส่วนบุคคล ที่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลือกใช้
บรกิารตามแนวคดิกระบวนการตดัสนิใจ 5 ขัน้ตอน 
 ดา้นประชากรทีท่ าการวจิยั 
 ในการศกึษาครัง้นี้ ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คอื ผูใ้ชบ้รกิารศนูยต์ดิตัง้กระจกรถยนต์
และฟิลม์กรองแสง UD Auto Glass ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 441 คน 
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ทบทวนวรรณกรรม 
1. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัปัจจยัสว่นบุคคล  

 Kotler and Keller (2016) อธบิายว่า การแบ่งส่วนตลาดเชงิประชากรศาสตร์เป็นการ
จ าแนกผูบ้รโิภคตามลกัษณะทางประชากร เช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา รายได้ และอาชพี 
เพื่อใหส้ามารถก าหนดกลยุทธท์างการตลาดไดส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของแต่ละกลุ่มลูกค้า
อยา่งเหมาะสม 
 งานวชิาการดา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภคชีใ้หเ้หน็ว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดงักล่าวมอีทิธพิลต่อ
การรบัรูคุ้ณภาพ ความคาดหวงั และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารที่แตกต่างกนั เพศมผีลต่อ
รูปแบบการบริโภคและเกณฑ์การประเมินบริการ อายุสะท้อนระดับการเปิดรับข้อมูลและ
ความส าคญัของความน่าเชื่อถอื ระดบัการศกึษาและรายไดม้ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจและการ
ใหคุ้ณค่ากบัคุณภาพและความคุม้ค่า ขณะทีอ่าชพีและประสบการณ์การใชบ้รกิารที่ผ่านมาเป็น
ตวัแปรทีก่ าหนดรปูแบบความตอ้งการและระดบัความคาดหวงัของผูบ้รโิภค 
 ในบรบิทของธุรกจิบรกิารยานยนต ์โดยเฉพาะศูนยต์ดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิลม์กรอง
แสง ผูบ้รโิภคแต่ละกลุ่มย่อมมคีวามอ่อนไหวต่อปัจจยัด้านราคา คุณภาพ ความปลอดภยั และ
ความเสี่ยงแตกต่างกนั ส่งผลให้ทศันคติ ความพงึพอใจ และพฤติกรรมการตดัสนิใจเลือกใช้
บริการไม่เหมือนกัน ดังนั ้น ความแตกต่างด้านลักษณะส่วนบุคคลจึงมีแนวโน้มส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค  

2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัสว่นประสมการตลาดบรกิาร (7Ps)  
ส่วนประสมการตลาดบรกิาร (Service Marketing Mix: 7Ps) เป็นกรอบแนวคดิทีใ่ชใ้น

การอธบิายและวเิคราะห์ปัจจยัทางการตลาดที่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมผู้บรโิภคในธุรกจิบริการ 
โดยเฉพาะธุรกิจที่มีลักษณะเฉพาะ เช่น ไม่สามารถจับต้องบริการได้ มีความแปรผันของ
คุณภาพ และตอ้งอาศยัความเชื่อมัน่ของผูใ้ชบ้รกิาร Booms and Bitner (1981) ไดเ้สนอแนวคดิ
สว่นประสมการตลาดบรกิารซึง่ประกอบดว้ย 7 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ราคา 
ช่องทางหรอืสถานที่ การส่งเสรมิการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะทาง
กายภาพ เพื่อใหส้ามารถอธบิายปัจจยัที่มผีลต่อการรบัรูคุ้ณค่าและความพงึพอใจของผูบ้รโิภค
ไดอ้ยา่งครอบคลุมมากยิง่ขึน้ 

องค์ประกอบของ 7Ps มบีทบาทแตกต่างกนัในการสรา้งความเชื่อมัน่ การรบัรูคุ้ณค่า 
และประสบการณ์การใชบ้รกิาร โดยเฉพาะในบรบิทธุรกจิบรกิารยานยนต ์เช่น ศนูยต์ดิตัง้กระจก
รถยนตแ์ละฟิลม์กรองแสง ซึง่เป็นบรกิารทีม่คีวามเสีย่งสงูและไมส่ามารถทดลองใชก้่อนตดัสนิใจ
ได้ บุคลากรและคุณภาพของบรกิารเป็นปัจจยัส าคญัที่สรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูบ้รโิภค ขณะที่
ราคาและการส่งเสรมิการตลาดช่วยก าหนดการรบัรูด้้านความคุม้ค่า ส่วนช่องทางการใหบ้รกิาร 
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กระบวนการท างาน และลักษณะทางกายภาพของศูนย์บริการมีผลต่อประสบการณ์การใช้
บรกิารและระดบัความพงึพอใจโดยตรง 

จากการสังเคราะห์แนวคิดดังกล่าว ส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) จึงเป็น
เครื่องมือที่เหมาะสมในการอธิบายและวัดอิทธิพลของปัจจัยทางการตลาดที่ส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคในธุรกจิบรกิารยานยนต ์และเป็นกรอบแนวคดิ
ส าคญัทีส่นบัสนุนการน าตวัแปรน้ีมาใชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค  
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชส้นิคา้หรอืบรกิารของผูบ้รโิภคเป็นกระบวนการทีม่ลี าดบั

ขัน้ตอนอย่างเป็นระบบ Kotler and Keller (2016) ได้เสนอแนวคิดกระบวนการตดัสนิใจของ
ผูบ้รโิภคไว ้5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูค้วามตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมนิทางเลอืก การ
ตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ และ พฤติกรรมหลังการซื้อหรือการใช้บริการ ในแต่ละขัน้ตอน 
ผู้บรโิภคจะได้รบัอิทธพิลจากปัจจยัทางการตลาดและปัจจยัส่วนบุคคลในระดบัที่แตกต่างกัน 
โดยเฉพาะองคป์ระกอบของสว่นประสมการตลาดบรกิาร ซึง่สามารถกระตุน้ใหเ้กดิการรบัรูค้วาม
ต้องการ สนับสนุนการประเมินทางเลือก และเสริมสร้างความมัน่ใจในการตัดสนิใจเลือกใช้
บรกิาร นอกจากน้ี พฤตกิรรมหลงัการใชบ้รกิารยงัมคีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารซ ้าและ
การบอกต่อ ซึง่สะทอ้นถงึความพงึพอใจและการรบัรูคุ้ณค่าของผูบ้รโิภค 

แนวคิดดงักล่าวสอดคล้องกับทฤษฎีความคาดหวงั–การยืนยันผล (Expectation–
Confirmation Theory) ของ Oliver (1980) ซึง่อธบิายว่าความพงึพอใจของผูบ้รโิภคเกดิจากการ
เปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัก่อนการใชบ้รกิารกบัประสบการณ์ที่ได้รบัจรงิ หากผลลพัธ์
เป็นไปตามหรอืสูงกว่าความคาดหวงั จะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจและพฤตกิรรมหลงัการใช้
บรกิารในเชงิบวก 
 
สมมติฐานการวิจยั 
 1. ผู้ใช้บริการที่มลีกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั มพีฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารแตกต่างกนั 
 2. ระดบัความพงึพอใจต่อสว่นประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) มอีทิธพิลต่อกระบวนการ 
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 
 

 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 ประชากรที่ใชใ้นการวจิยั คอื ผูใ้ชบ้รกิารศูนย์ตดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง 
UD Auto Glass ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ จ านวน 7 สาขา ที่ตัง้อยู่ในภาคตะวนัออกเฉียง 
เหนือของประเทศไทย ได้แก่ จงัหวดัอุดรธานี ขอนแก่น อุบลราชธานี นครราชสมีา สุรินทร์ 
สกลนคร และเลย ซึง่ถอืเป็นกลุ่มบุคคลทีม่ปีระสบการณ์ตรงหรอืมสี่วนเกีย่วขอ้งกบัการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารดา้นการตดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง อย่างไรกต็าม เนื่องจากลกัษณะ
ของธุรกจิบรกิารดงักล่าวเป็นการใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ในวงกวา้ง และไมม่ฐีานขอ้มลูทีส่ามารถระบุ
จ านวนผู้ใช้บรกิารทัง้หมดได้อย่างแน่นอน จงึไม่สามารถก าหนดจ านวนประชากรที่แท้จรงิได้
อยา่งชดัเจน 
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 กลุ่มตวัอย่าง เนื่องจากการวจิยัครัง้นี้ไม่สามารถระบุจ านวนประชากรที่แท้จริงของ
ผูใ้ชบ้รกิารศูนยต์ดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง UD Auto Glass ในภาคตะวนัออกเฉียง 
เหนือไดอ้ยา่งชดัเจน ผูว้จิยัจงึใชส้ตูรการค านวณของ Cochran (1977) ซึง่ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่าง
เท่ากบั 384.16 คน และปัดขึน้เป็น 385 คน เพื่อความเหมาะสมและความครบถ้วนของข้อมูล 
ผูว้จิยัจงึก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ซึง่ถอืว่าเพยีงพอและเหมาะสมส าหรบัการ
วจิยัเชงิส ารวจ อนัช่วยใหผ้ลการวจิยัมคีวามน่าเชื่อถอืและสามารถน าไปใชป้ระโยชน์เชงิวชิาการ
และเชงิปฏบิตัไิดอ้ยา่งเหมาะสม 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง ในการวิจยัครัง้นี้ ผู้วิจยัเลือกใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยั
ความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) โดยใชว้ธิกีารสุ่มแบบเจาะจง เพื่อคดัเลอืกผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มปีระสบการณ์ตรงในการใชบ้รกิาร ทัง้นี้ ก าหนดใหก้ลุ่มตวัอย่างเป็นผูท้ีเ่คยใช้
บรกิารหรอืก าลงัใชบ้รกิารในช่วงเวลาทีท่ าการเกบ็รวบรวมขอ้มลู เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีส่อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคข์องการวจิยัและเหมาะสมต่อการวเิคราะหเ์ชงิสถติ ิโดยผูว้จิยัก าหนดคุณสมบตัขิอง
ผูต้อบแบบสอบถามใหเ้ป็นผูท้ี่เคยใช้บรกิาร หรอืก าลงัใช้บรกิารศูนย์ตดิตัง้กระจกรถยนต์และ
ฟิลม์กรองแสง UD Auto Glass ในช่วงระยะเวลาทีท่ าการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูล ใช้แบบสอบถาม เพื่อใช้ในศึกษาความพึงพอใจด้านส่วน
ประสมการตลาดบรกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารศูนยต์ดิตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์ม
กรองแสง UD Auto Glass ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ เป็นแบบมโีครงสรา้ง ประกอบด้วย 4 
สว่น ดงันี้ 
 สว่นที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน และประสบการณ์การใช้บริการ ซึ่งใช้เป็น
ขอ้มูลพืน้ฐานในการอธบิายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง และน าไปใชว้เิคราะหค์วามแตกต่าง
ของกระบวนการตดัสนิใจเลือกใช้บริการจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล อนัเป็นการทดสอบ
สมมตฐิานการวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัปัจจยัสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร 
(7Ps) ซึง่เป็นตวัแปรอสิระของการวจิยั ประกอบดว้ย ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
การส่งเสรมิการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ เพื่อใชใ้นการ
วเิคราะหอ์ทิธพิลของสว่นประสมการตลาดบรกิารทีม่ตี่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร   
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบักระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค ซึ่ง
เป็นตวัแปรตามของการวจิยั ครอบคลุมกระบวนการตดัสนิใจ 5 ขัน้ตอน ได้แก่ การรบัรู้ความ
ตอ้งการ การคน้หาขอ้มลู การประเมนิทางเลอืก การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร และพฤตกิรรมหลงั
การใช้บริการ โดยข้อมูลในส่วนนี้น าไปใช้ในการวิเคราะห์ระดับการตัดสินใจและทดสอบ
สมมตฐิานการวจิยั ทัง้ในสว่นที ่2 และสว่นที ่3 ใชแ้บบสอบถามมาตราสว่นประมาณค่า 5 ระดบั 
(Rating Scale Method) โดยก าหนดระดบัคะแนนและความหมาย ดงันี้ 
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 คะแนน 5   หมายถงึ   ระดบัความคดิเหน็   มากทีสุ่ด 
 คะแนน 4   หมายถงึ   ระดบัความคดิเหน็   มาก 
 คะแนน 3   หมายถงึ   ระดบัความคดิเหน็   ปานกลาง 
 คะแนน 2   หมายถงึ   ระดบัความคดิเหน็   น้อย 
 คะแนน 1   หมายถงึ   ระดบัความคดิเหน็   น้อยทีสุ่ด 
 เกณฑ์การแปลผลคะแนนเฉลี่ย การแปลผลระดบัความคดิเหน็ใช้เกณฑ์การแปลผล
จากมาตรวดัแบบลเิคริต์ (Likert Scale)  
 
ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสามารถสรุปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัไดด้งันี้ 
1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงวยัท างาน มรีะดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ประกอบอาชพีทีม่รีายไดป้ระจ า และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ในระดบัปานกลางถงึค่อนขา้งสูง 
ลกัษณะดงักล่าวสะท้อนให้เห็นว่าผู้ใช้บริการเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่ให้ความส าคญักับคุณภาพ 
มาตรฐาน และความคุ้มค่าของการใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัลกัษณะของธุรกจิบรกิารยานยนต์
ทีต่อ้งอาศยัความเชื่อมัน่และความปลอดภยัเป็นปัจจยัหลกัในการตดัสนิใจ 

2. ระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ของผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
พงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านบุคลากรมคี่าเฉลี่ย
สงูสุด รองลงมาคอืด้านกระบวนการใหบ้รกิาร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ตามล าดบั ขณะที่ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสรมิการตลาดอยู่ ใน
ระดบัมาก เช่นเดยีวกนั ผลดงักล่าวแสดงใหเ้หน็ว่าผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัองคป์ระกอบที่
เกีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารโดยตรงและประสบการณ์ระหว่างการรบับรกิารเป็นหลกั 

3. ผลการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคลพบว่า 
ปัจจยัส่วนบุคคลบางด้าน เช่น ระดบัการศกึษาและรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ส่งผลต่อกระบวนการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในบางขัน้ตอนอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิขณะที่ปัจจยัด้านเพศและอายุ
ไม่ส่งผลแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ว่าการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารศนูยต์ดิตัง้
กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสงมลีกัษณะเป็นการตดัสนิใจที่อาศยัเหตุผลและประสบการณ์
มากกว่าปัจจยัทางประชากรศาสตรบ์างประการ 

4. ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ทุก
ดา้นมอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิโดยเฉพาะด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ซึ่งมีค่าสมัประสทิธิ ์
อิทธิพลในระดับสูง ผลการวิจัยนี้ชี้ให้เห็นว่าการให้บริการที่มีคุณภาพ บุคลากรที่มีความ
เชีย่วชาญ และสถานทีใ่หบ้รกิารทีเ่ขา้ถงึไดส้ะดวก เป็นปัจจยัส าคญัทีช่่วยสรา้งความเชื่อมัน่และ
สนบัสนุนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค 
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สรุปผลการวจิยัครัง้นี้แสดงใหเ้หน็ว่า ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารมี
บทบาทส าคญัต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารศูนย์ติดตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรอง
แสง UD Auto Glass ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ และสามารถน าผลการวจิยัไปใช้เป็นข้อมูล
เชงิประจกัษ์ในการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดและการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารได้อย่าง
เหมาะสม 
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการวจิยัครัง้นี้สะทอ้นใหเ้หน็ถงึลกัษณะและพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ของผู้ ใช้บริการศูนย์ติดตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง UD Auto Glass ในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนืออย่างชดัเจน โดยพบว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่อยู่ในช่วงวยัท างาน มรีะดบั
การศกึษาปรญิญาตร ีประกอบอาชพีที่มรีายได้ประจ า และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ในระดบั
ปานกลางถึงค่อนข้างสูง ซึ่งบ่งชี้ว่าผู้ใช้บริการเป็นกลุ่มที่มศีกัยภาพในการตัดสนิใจเลือกใช้
บรกิารดว้ยตนเอง และมแีนวโน้มใชเ้หตุผล ขอ้มลู และประสบการณ์ทีผ่า่นมาเป็นพืน้ฐานในการ
ตดัสนิใจมากกว่าการตดัสนิใจจากแรงจงูใจดา้นอารมณ์เพยีงอยา่งเดยีว 
 เมื่อพจิารณาผลการทดสอบสมมตฐิานด้านปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศไม่ส่งผลต่อ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิขณะที่ระดบัการศกึษามอีทิธพิล
ต่อหลายขัน้ตอนของกระบวนการตดัสนิใจ เช่น การรบัรูปั้ญหา การคน้หาขอ้มูล และพฤตกิรรม
หลงัการใช้บริการ ผลดงักล่าวสะท้อนให้เห็นว่าความรู้และประสบการณ์มบีทบาทส าคญัต่อ
พฤติกรรมผู้บรโิภคในธุรกิจบรกิารยานยนต์ ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิพฤติกรรมผู้บรโิภคของ 
Kotler and Keller (2016) ที่ระบุว่าผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศกึษาสงูมแีนวโน้มประเมนิขอ้มูลและ
ทางเลอืกอย่างรอบคอบมากขึน้ รวมถงึสอดคล้องกบังานวจิยัในประเทศและต่างประเทศทีช่ี้ว่า
ผู้ใช้บรกิารที่มกีารศกึษาและรายได้มัน่คงให้ความส าคญักบัคุณภาพและความน่าเชื่อถือของ
ศนูยบ์รกิารมากกว่าปัจจยัดา้นราคาเพยีงอยา่งเดยีว 
 ในด้านความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) ผลการวิจัยพบว่า
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน โดยเฉพาะด้านบุคลากรและด้าน
กระบวนการใหบ้รกิาร ซึ่งสะท้อนใหเ้หน็ว่าผูบ้รโิภคในธุรกจิบรกิารยานยนต์ใหค้วามส าคญักบั
คุณภาพของการใหบ้รกิารและมาตรฐานการด าเนินงานมากกว่าปัจจยัดา้นราคาเพยีงอย่างเดยีว 
ผลการวิจยัดงักล่าวสอดคล้องกบัแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการของ Booms & Bitner 
(1981) ที่ เ น้นบทบาทของบุคลากรและกระบวนการให้บริการในการสร้างคุณค่าและ
ประสบการณ์แก่ผูร้บับรกิาร รวมถงึสอดคลอ้งกบัแนวคดิคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman 
et al. (1988) ที่ชี้ว่าความน่าเชื่อถือและความมัน่ใจเป็นมติสิ าคญัในการสร้างความพงึพอใจใน
ธุรกจิบรกิารทีม่คีวามเสีย่งสงู 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยยังพบว่า ระดับความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดบรกิาร (7Ps) มอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถิติ โดยเฉพาะในขัน้การตัดสนิใจซื้อและพฤติกรรมหลงัการใช้บริการ แสดงให้เห็นว่าการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารไม่ได้สิ้นสุดเพยีงการใช้บรกิารครัง้แรก แต่เชื่อมโยงไปสู่ความตัง้ใจใช้
บรกิารซ ้าและการบอกต่อในระยะยาว ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิกระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค
ของ Kotler and Keller (2016) และแนวคิดความพึงพอใจของผู้บริโภคของ Oliver (1980) ที่
อธบิายว่าประสบการณ์หลงัการใชบ้รกิารมผีลต่อทศันคตแิละพฤตกิรรมในอนาคตของผูบ้รโิภค 
 สรุปผลการวจิยัชี้ใหเ้หน็ว่าการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารศูนย์ติดตัง้กระจกรถยนต์และ
ฟิลม์กรองแสงไมไ่ดข้ึน้อยูก่บัปัจจยัดา้นราคาเพยีงอยา่งเดยีว แต่ขึน้อยูก่บัคุณภาพการใหบ้รกิาร
ในภาพรวม โดยเฉพาะดา้นบุคลากร กระบวนการใหบ้รกิาร และความน่าเชื่อถอืของศูนยบ์รกิาร 
ซึ่งเป็นปัจจยัส าคญัในการสรา้งความพงึพอใจ ความเชื่อมัน่ และความภกัดขีองผู้ใช้บรกิารใน
ระยะยาว ผลการวิจยัครัง้นี้จงึสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางเชิงปฏบิตัิและเชิงกลยุทธ์ในการ
พฒันาการให้บริการของธุรกิจศูนย์ติดตัง้กระจกรถยนต์และฟิล์มกรองแสง เพื่อเสริมสร้าง
ความสามารถในการแขง่ขนัและการเตบิโตอยา่งยัง่ยนืในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัครัง้นี้สามารถน าไปสรุปเป็นข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ทัง้ในเชิง
ปฏบิตัสิ าหรบัผูป้ระกอบการ และเชงิวชิาการส าหรบัการวจิยัในอนาคต เพือ่สนบัสนุนการพฒันา
คุณภาพการใหบ้รกิารและองคค์วามรูด้า้นการตลาดบรกิารในธุรกจิยานยนต์ 
 ขอ้เสนอแนะเชงิปฏบิตั ิ
 ผลการวิจยัชี้ให้เห็นว่าด้านบุคลากรเป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจและ
กระบวนการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค ดงันัน้ ศนูยต์ดิตัง้กระจกรถยนตแ์ละฟิลม์กรอง
แสง UD Auto Glass ควรให้ความส าคญักับการพฒันาศักยภาพของบุคลากรและช่างติดตัง้
อย่างต่อเนื่อง ทัง้ด้านความรูท้างเทคนิค ทกัษะการใหบ้รกิาร และการสื่อสารกบัลูกค้าอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพื่อรกัษามาตรฐานคุณภาพการให้บริการและเสริมสร้างความเชื่อมัน่ให้แก่
ผูใ้ชบ้รกิารในระยะยาว 
 นอกจากนี้ กระบวนการใหบ้รกิารที่มคีวามชดัเจน รวดเรว็ และเป็นระบบ ยงัเป็นอกี
ปัจจยัหนึ่งที่มอีิทธิพลต่อการตดัสนิใจเลือกใช้บริการอย่างมนีัยส าคญั ผู้ประกอบการจึงควร
ปรบัปรุงกระบวนการให้บรกิารในทุกขัน้ตอน เช่น การนัดหมายล่วงหน้า การจดัควิ การแจ้ง
ระยะเวลาในการใหบ้รกิาร และการตดิตามความคบืหน้าของงาน เพือ่เพิม่ความสะดวก ลดความ
ไมแ่น่นอน และสรา้งประสบการณ์ทีด่แีก่ผูใ้ชบ้รกิารตลอดกระบวนการรบับรกิาร 
 ในดา้นลกัษณะทางกายภาพของศูนยบ์รกิาร ผลการวจิยัสะทอ้นว่าความสะอาด ความ
เป็นระเบยีบ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ และความสะดวกสบายของพืน้ทีร่บัรองลกูคา้ มสีว่นช่วย
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สรา้งภาพลกัษณ์ทีด่แีละความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญั
กับการดูแลและพัฒนาสภาพแวดล้อมทางกายภาพอย่างสม ่าเสมอ เพื่อเสริมสร้างความ
ประทบัใจและความพงึพอใจตัง้แต่ก่อนเขา้รบับรกิารจนถงึหลงัการใชบ้รกิาร 
 สรุปการน าผลการวจิยัไปใชใ้นเชงิปฏบิตัคิวรมุ่งเน้นการพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร
ในทุกมติิ โดยเฉพาะด้านบุคลากร กระบวนการให้บริการ และลกัษณะทางกายภาพ ซึ่งเป็น
ปัจจยัหลกัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ การตดัสนิใจเลือกใช้บริการ และพฤติกรรมหลงัการใช้
บรกิารของผูบ้รโิภค อนัจะช่วยเสรมิสรา้งความสามารถในการแขง่ขนัและความยัง่ยนืของธุรกจิ
ในระยะยาว 
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