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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1)  เพื่อศึกษาทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนต์เพื่อการ
พาณิชย ์กรณีศึกษา บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดัโดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ และ 2)  เพื่อศึกษาคุณภาพ
การบริการในทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชยก์รณีศึกษา บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั 
ประชากรและตวัอยา่ง ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชสิ้นคา้และบริการกบัทาง บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั จ านวน 
400 ราย ใช้สูตรค านวณของ W.G. Cochran  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน พบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก( X = 4.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด( X = 4.16) รองลงมา ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน( X = 4.09) และค่าเฉล่ียนอ้ยสุด ดา้นการ
ตอบสนองของพนกังาน  ( X = 4.00) ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 1) ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
ทุกดา้น คือ เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทกิจการท่ีแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์
ทั้งในภาพรวมและรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ ดา้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการประเมิน
ทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ และดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 และ 2) คุณภาพการบริการกบัการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของพนักงาน ดา้นการเอาใจใส่ของพนักงาน และดา้นการ
รู้จกัมีปฏิสัมพนัธ์ผูบ้ริโภค มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were 1) to study the attitudes of consumers toward the commercial 
tire business, a case study of a company Wimonsin Kanyang Co., Ltd. classified by demographic 
characteristics, and 2) to study service quality in consumer's attitude toward commercial tire business, a case 
study of Wimonsin Kanyang Co., Ltd. The population and sample are groups of consumers who use products 
and services with the company Wimonsin Kanyang Co., Ltd., 400 cases were calculated using W.G. 
Cochran's formula. The research tool was a questionnaire. The data analysis statistics were percentage, 
mean, standard deviation, and inferential statistics. It was found that the overall service quality factor was at a 
high level ( X = 4.08). Had the highest average ( X = 4.16), followed by employee attention ( X = 4.09) and 
the lowest average were employees responsiveness ( X = 4.00), respectively. The results of the hypothesis 
test revealed that 1) all demographic factors, namely gender, age, average monthly income, and different 
types of businesses, will make decisions to purchase tires in both overall and individual aspects in all five 
aspects: perception, information search alternative assessment. The purchasing decisions and post-purchase 
behaviors were significantly different at the 0.05 level and 2) the service quality and the decision to buy 
tires found that, the service concreteness, reliability, employees responsiveness, employee empathy, 
employee know interactional affect the decision to purchase tires at a statistically significant level of 0.05. 
 
Keywords : Service Quality, Consumer Attitudes, Tire Business 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ระบบคมนาคมขนส่งมีความส าคญัต่อประเทศ โดยเฉพาะทางดา้นเศรษฐกิจของประเทศ ถา้ประเทศ
มีระบบคมนาคมขนส่งท่ีมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย และมีต้นทุนท่ีประหยดั จะมีส่วนส าคัญในการเพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจของประเทศสูงขึ้น อุตสาหกรรมท่ีเก่ียวเน่ืองกบัระบบคมนาคมขนส่ง 
เช่น อุตสาหกรรมประกอบรถยนต์-รถยนต์เพื่อการพาณิชย,์ อุตสาหกรรมยางรถยนต์-ยางรถยนต์เพื่อการ
พาณิชย,์ อุตสาหกรรมช้ินส่วนและอะไหล่ เป็นอุตสาหกรรมท่ีเติบโตไปพร้อมกบัระบบคมนาคมขนส่งและ
การขยายตวัทางเศรษฐกิจ  
 ส าหรับอุตสาหกรรมยางรถยนต์เพื่อการพาณิชยเ์ป็นอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวเน่ืองกบัระบบคมนาคม
ขนส่งท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศ เน่ืองจากในประเทศไทยใชก้ารคมนาคมขนส่ง
ทางถนนเป็นหลกั สัดส่วนการขนส่งสินคา้กว่าร้อยละ 90 ถูกขนส่งโดยรถยนต์เพื่อการพาณิชย ์และใน
ปัจจุบนัผูป้ระกอบการขนส่งมีการแข่งขนัรุนแรงมากขึ้นในดา้นการคา้และการบริการ ดงันั้นการปรับปรุง
การด าเนินงานทางดา้นธุรกิจ ในทุกๆ ดา้น เพื่อลดตน้ทุนในการด าเนินงานเพิ่มระดบัการให้บริการและเพิ่ม
โอกาสทางการขายให้กบัธุรกิจ โดยเร่ิมลดตน้ทุนจากวสัดุส้ินเปลืองเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงยางรถยนตเ์ป็นวสัดุ
ส้ินเปลืองในอนัดบัตน้ๆ ของธุรกิจขนส่ง ส่งผลให้ผูผ้ลิตยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชยใ์นประเทศไทยพฒันา
ผลิตภณัฑใ์นดา้นคุณภาพ ผลิตยางรถยนตท่ี์มีความเหมาะสมกบัสภาพการใชง้านในประเทศไทยมากยิ่งขึ้น 
โดยผลิตยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์ทั้งชนิดยางผา้ใบธรรมดา(TBB), ยางเรเดียลเส้นลวด (TBR), ทั้งแบบใช้
ยางใน (TBR Tubetire) และไม่ใชย้างใน (TBR Tubeless) รวมถึงมีการรับประกนัสินคา้และบริการหลงัการขาย 
 บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั ซ่ึงเป็นกรณีศึกษาของการคน้ควา้แบบอิสระน้ี ประกอบธุรกิจจ าหน่าย
ยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์พร้อมใหบ้ริการถอด - ประกอบยางเขา้กบัรถยนต ์บริการปะซ่อม ถ่วงลอ้ และให้
ค  าปรึกษา - ดูแลยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์เพื่อใหผู้บ้ริโภคใชย้างรถยนตไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด  
 ในการแข่งขนัของธุรกิจคา้ปลีกพร้อมบริการยางรถยนต์เพื่อการพาณิชยใ์นปัจจุบนั บริษทัฯ ตอ้ง
เผชิญกบัการแข่งขนัหลายรูปแบบจากผูป้ระกอบการรายใหม่ซ่ึงมีการลงทุนจ านวนมากเพื่อน าเทคโนโลยี
ใหม่ๆ เช่น ระบบตั้งศูนย ์- ถ่วงลอ้, ระบบตรวจสอบสภาพเคร่ืองยนต ์- ยางรถยนตด์ว้ยคอมพิวเตอร์ ฯ อีกทั้ง
ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดหลายรูปแบบ เช่น การให้ส่วนลด - ของแถม, การให้บริการหลงัการขาย ฯ จาก
ปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าให้ผูว้ิจยัสนใจศึกษาวิจยัเร่ืองคุณภาพการบริการในทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ธุรกิจยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์เพื่อน าขอ้มูลจากการวิจยัมาปรับปรุงการปฏิบติังานดา้นบริการใหมี้คุณภาพ
และตอบสนองตามความตอ้งการผูบ้ริโภค รวมถึงพฒันาศกัยภาพของบุคลากรผูใ้หบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น และผูวิ้จยัหวงัอยา่งยิง่วา่การศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจหรือเป็นขอ้มูลส าหรับ
ผูป้ระกอบธุรกิจยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชยโ์ดยทัว่ไปเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการสู่ความเป็นเลิศ 
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วตัถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์กรณีศึกษา บริษทั วิมลสิน
การยาง จ ากดัโดยจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการในทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนต์เพื่อการพาณิชย์
กรณีศึกษา บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัในส่วนของ เพศ อายุ  รายไดต้่อเดือน และประเภทกิจการ จะมี
ทศันคติต่อคุณภาพการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 2. คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจยัมี 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1)  ดา้นเน้ือหา ศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติ และปัจจยัดา้นคุณภาพการ
บริการของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชย ์กรณีศึกษา บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั  2) ดา้น
ประชากร กลุ่มประชากรตวัอย่างไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชสิ้นคา้และบริการกบัทาง บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั 
โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งคือ 400 คน 3) ดา้นพื้นท่ี ไดแ้ก่ เขตกรุงเทพและปริมณฑล และ 4) ดา้นระยะเวลาด าเนินการ 
ตั้งแต่ 1 พฤษภาคม ถึง 31 กรกฎาคม 2566 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัด้านประชากรศาสตร์ 

ลักษณะประชากรศาสตร์ถือเป็นความหลากหลายและแตกต่างเก่ียวกับบุคคล เช่น เพศ อายุ 

ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย การศึกษา อาชีพ รายได ้ความอาวุโสในการท างาน เป็นตน้ โดยจะแสดงถึง

ความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบนั ซ่ึงความแตกต่างและหลากหลายของบุคคลน้ี สามารถบ่งช้ี

ลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกท่ีแตกต่างกนั การตดัสินใจท่ีแตกต่างกนัท่ีมีสาเหตุมาจากความแตกต่าง

ทางดา้นประชากรศาสตร์หรือความเป็นมาของบุคคลนัน่เอง (วชิรวชัร งามละม่อม,2558) 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีไดก้ล่าวมา ผูว้ิจยัไดน้ ามาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาคุณภาพการบริการ

ในทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนต์เพื่อการพาณิชย ์กรณีศึกษา บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั 
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เก่ียวกบั ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของงานวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ เพศ อายุ  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภท

กิจการ 

แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 พาราสุรามาน ซีเทมป์ และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,1988) ได้ให้ความหมายคุณภาพ

การให้บริการว่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความคาดหมายของลูกคา้หรือ ผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น คุณภาพ

คือผลิตภณัฑ์บริการท่ีดีท่ีสุดโดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เกิดจาก

การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ใน การให้บริการ/ผลิตภณัฑ์ หากผูรั้บบริการได้รับการ

บริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั กล่าวไดว้่า การ บริการมีคุณภาพ คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวงัของลูกคา้ในผลิตภณัฑ์ หรือ บริการกับการรับรู้ท่ีแทจ้ริงท่ีมีโดยหากลูกคา้หรือผูรั้บบริการเห็นว่า

ผลิตภณัฑห์รือบริการเหล่านั้นเป็น ส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ีคาดหวงั ก็ถือไดว้า่ผลิตภณัฑห์รือบริการดงักล่าว

มีคุณภาพนัน่เอง และ คุณภาพการใหบ้ริการน้ี  

 แบรร่ี (Barry,1988) ไดใ้ห้ความหมายว่า บริการท่ีประสบผลส าเร็จจะตอ้ง ประกอบดว้ยคุณสมบติัต่าง 

ๆ ขององคป์ระกอบคุณภาพบริการ คือ  

 1. ความเช่ือถือได(้reliability) ไดแ้ก่ ความสม ่าเสมอและความพึ่งพาได ้ 

 2. การตอบสนอง (responsiveness) ไดแ้ก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการและ

อุทิศเวลา มีการติดต่ออยา่ง ต่อเน่ืองและการปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

  3. ความสามารถ (competence) ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการส่ือสารและ

ความสามารถในความรู้ท่ีจะใหบ้ริการ  

 4. การเขา้ถึงบริการ (access) คือ ผูใ้ชบ้ริการเขาใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ซับซ้อน 

ผูใ้ช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาท่ีให้บริการสะดวกส าหรับผูรั้บบริการ และอยู่ในสถานท่ีท่ีผูใ้ช้บริการ

ติดต่อไดส้ะดวก  

 5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ได้แก่ การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการให้การต้อนรับท่ี

เหมาะสมและผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี  

 6. การส่ือสาร (communication) ไดแ้ก่ มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตงาน บริการและการอธิบายขั้นตอน

การใชบ้ริการ  

 7. ความซ่ือสัตย ์(credibility) มีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ  

 8. ความมัน่คง (security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์  

 9. ความเขา้ใจ (understanding) ไดแ้ก่ การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน า และเอาใจใส่ผูรั้บบริการ

และการใหค้วามสนใจต่อผูรั้บบริการ  



 

6 
 

 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ไดแ้ก่ การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ ให้ พร้อมส าหรับให้บริการ 

การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูม้าใชบ้ริการและการจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

 จากการศึกษาคุณภาพบริการท่ีกล่าวมาขา้งต้นสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการคือส่ิงท่ีเป็นความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีคาดหวงัถึงคุณภาพของการบริการท่ีจะไดรั้บ ซ่ึงประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองของพนกังาน การเอาใจใส่ของพนกังาน และการรู้จกัมีปฏิสัมพนัธ์

ผูบ้ริโภค 

แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัทัศนคติ 

 Schermerhorn (2000, หนา้76) กล่าววา่ ทศันคติ ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

 1. องคป์ระกอบดา้น ความรู้ ความเขา้ใจ (Cognitive Component) คือ ทศันคติท่ีจะสะทอ้นใหเ้ห็นถึง

ความเช่ือ ความคิดเห็น ความรู้ และขอ้มูลท่ีบุคคลคนหน่ึงมีซ่ึงความเช่ือ แสดงใหเ้ห็นวา่ความคิดของท่ีบุคคล

ไดมี้ต่อบุคคลหรือส่ิงของนั้น ๆ  

 2. องคป์ระกอบดา้นอารมณ์ ความรู้สึก (Affective Component) คือ ความรู้สึกเฉพาะอย่าง เก่ียวขอ้ง

กบัผลกระทบส่วนบุคคล ซ่ึงไดจ้ากส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีเกิดก่อนท าใหเ้กิดทศันคตินั้น ๆ  

 3. องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม (Behavioral Component) คือ ความตั้งใจท่ีจะประพฤติในทางใดทาง

หน่ึง โดยมีรากฐานมาจากความรู้สึกเฉพาะเจาะจงของบุคคล หรือทศันคติของบุคคล 

 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ทัศนคติ ความคิดท่ีมีผลต่ออารมณ์ และความรู้สึกจะแสดงออกมาโดยทาง

พฤติกรรม เป็นความสัมพนัธ์ท่ีคาบเก่ียวกันระหว่างความรู้สึก และความเช่ือ หรือการรู้ของบุคคล จิตใจ 

ความรู้สึกนึกคิด และแนวโนม้ของบุคคลท่ีมีต่อขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งเชิงบวกและเชิงลบ 

ทศันคติ มีผลต่อการแสดงพฤติกรรม  

แนวคิด ทฤษฎีเกีย่วกบัการตัดสินใจ 

 ความหมายของการตัดสินใจ  

 Kotler (2009) กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคเป็นวิธีท่ีตรงไปตรงมาพอสมควรในการระบุ

ระดับความมุ่งมั่นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการซ้ือผลิตภัณฑ์หรือบริการ 5ขั้นตอนท่ีได้รับการยอมรับใน

กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

 กระบวนการตัดสินใจ 

 Kotler ไดเ้สนอกระบวนการตดัสินใจ 5 ขั้นตอนเป็นคร้ังแรก ประกอบดว้ย  

 ขั้นตอนท่ี 1 การระบุปัญหาหรือความตอ้งการ ( Identify a problem or need)  

 ขั้นตอนท่ี 2 การคน้หาขอ้มูล (Informational Search)  
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 ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือก (Evaluating Alternatives)  

 ขั้นตอนท่ี 4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision)  

 ขั้นตอนท่ี 5 การประเมินการซ้ือ (Purchase Evaluation)  

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภครับรู้และระบุความ

ตอ้งการของตน รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัวิธีแกปั้ญหาความตอ้งการเหล่าน้ีใหดี้ท่ีสุด ประเมินทางเลือกอ่ืนท่ีมี

อยู ่ตดัสินใจซ้ือและประเมินการซ้ือ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเองในการซ้ือสินคา้หรือบริการ 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้สินคา้และบริการกบัทาง บริษทั วิมลสินการยาง 
จ ากัด ใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมูล ค านวณกลุ่มตัวอย่าง 
ตามสูตรการค านวณของ คอแครน W.G. Cochran (1977)  ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากับ 384 คน แต่เพื่อให้การ
วิเคราะห์ขอ้มูลมีความแม่นย  าเชิงสถิติ ผูว้ิจยัจึงปรับขนาดของกลุ่มตวัอย่างเป็น 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
แบบเจาะจง โดยมีคุณสมบติั คือ เป็นผูใ้ชสิ้นคา้และบริการของบริษทัฯ ไม่นอ้ยกว่า 1 คร้ัง และน ามาวิเคราะห์ดว้ย
วิธีการทางสถิติต่อไป 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือแบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้มูล 3 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และส่วนท่ี 3 แบบสอบถาม
เก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 ผูว้ิจยัน าร่างแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งให้
อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจความครบถว้นของแบบสอบถาม และความถูกตอ้งของการใชภ้าษา จากนั้นจึงตรวจสอบความ
เท่ียงตรง (Validity) โดยค านวณดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์(Item Objective Congruence 
Index: IOC) จากผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน พบวา่มีค่าเท่ากบั 0.86  และน าแบบสอบถามทดลองใชก้บักลุ่มประชากรท่ี
มีลกัษณะคลา้ยกบักลุม่ตวัอยา่งจ านวน 30 คน และน าผลท่ีไดม้าทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) วิเคราะห์โดยใชค้่า
สัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) พบว่ามีค่าเท่ากับ 0.995 ซ่ึงเป็นค่าท่ีน่าเช่ือถือ 
สามารถน าแบบสอบถามไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งได ้
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ผูว้ิจยัรวบรวมจากขอ้มูล 2 ประเภท ไดแ้ก่ 1) ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) รวบรวมขอ้มูลจาก ผูบ้ริโภคท่ี
ใช้สินคา้และบริการกับทาง บริษทั วิมลสินการยาง จ ากัด  จ านวน 400 คน และ 2) ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary 
Data) รวบรวมขอ้มูลจากการคน้ควา้ และรวบรวมเอกสารดา้นขอ้มูลองคก์ร ตลอดจนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัประชากรศาสตร์ ปัจจยัคุณภาพการบริการ และการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้อธิบายข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 โดยใช้ค่าความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) กบัปัจจยัปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ ประเภท
กิจการ ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายข้อมูลจากแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 และ 3 ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัคุณภาพการบริการ และการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ทดสอบสมมติฐานการวิจัยขอ้ท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างกันในส่วนของ เพศ และประเภทกิจการ จะมีทศันคติต่อคุณภาพการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน ด้วยการ
วิเคราะห์ความแตกต่างด้วยสถิติ T-test กับปัจจยัด้านเพศ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance: ANOVA) กบัปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านอายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ ประเภทกิจการ และ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีผลต่างนัยส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) ส่วนสมมติฐาน 
การวิจยัขอ้ท่ี 2 คุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจยางรถยนต์เพื่อการพาณิชย์ 
ใชว้ิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 
ผลการวิจัย 

 
 1. การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ เพศชาย ร้อยละ 71.75 อายรุะหวา่ง 46 - 55 ปี ร้อยละ 23.75 
รายได ้300,001 - 400,000 บาท ร้อยละ 34.75 และประกอบกิจการประเภทบุคคลธรรมดา ร้อยละ 64.00  
 2. การวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการ พบวา่ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษทั 
วิมลสินการยาง จ ากดั มีค่าเฉล่ียในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ( X = 4.08) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 4.16) รองลงมา ดา้นการเอาใจใส่ของ
พนักงาน ( X = 4.09)  ดา้นการรู้จกัมีปฏิสัมพนัธ์ผูบ้ริโภค ( X = 4.02)  และน้อยท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 ( X =4.00) ดา้นการตอบสนองของพนกังาน  ( X = 4.00) ตามล าดบั 
 3. การวิเคราะห์การตดัสินใจใช้บริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นท่ีมีการตดัสินใจใช้บริการบริษทั 
วิมลสินการยาง จ ากดั มีค่าเฉล่ียในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( X = 4.13) รองลงมา ด้านการประเมินทางเลือก ( X = 4.11)  
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ด้านการตดัสินใจซ้ือ ( X = 4.09) ด้านการคน้หาข้อมูลข่าวสาร ( X = 4.03) และน้อยท่ีสุด ด้านการรับรู้  
มีค่าเฉล่ีย ( X = 3.99) ตามล าดบั 
 4. การวิ เคราะห์ เปรียบเทียบการตัดสินใจ ซ้ือยางรถยนต์ เพื่ อการพาณิชย์จ าแนกตามปัจจัย
ประชากรศาสตร์ พบว่า เพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทกิจการท่ีแตกต่างกนัจะมีการตดัสินใจซ้ือ
ยางรถยนต์ทั้งในภาพรวมและรายทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้ ด้านการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร ด้านการ
ประเมินทางเลือก ดา้นการตดัสินใจซ้ือ และดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05  
 5. การวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์เพื่อการพาณิชย์ 
พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้นมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองของพนักงาน ดา้นการเอาใจใส่ของพนักงาน และ
ดา้นการรู้จกัมีปฏิสัมพนัธ์ผูบ้ริโภค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

อภิปรายผล 
 
 1) ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กบัการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์ 
 ด้านเพศ 
 จากการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคเพศหญิงและเพศชายมีการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต ์ในดา้นการรับรู้ ท่ี
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพบว่า เพศชายมีการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตม์ากกวา่
เพศหญิง แสดงใหเ้ห็นวา่ การดูแล การซ่อมบ ารุงรักษารถยนตร์วมถึงการซ้ือยางรถยนตซ้ื์อนั้นเพศชายมกัให้
ความสนใจมากกว่าเพศหญิง ซ่ึงสอดคล้องกับวิจัยของ สมเกียรติ กระจ่างชีพ (2562) ศึกษาวิจัยเร่ือง
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้แบรนด์ยางรถยนต์ของกลุ่มคนท างานบริษทัเอกชนในเขตจังหวดั
สระบุรี ผลวิจยัพบว่า (1) ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ อายุ  ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส และรายไดต้่อ
เดือนแตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือยางรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลของกลุ่มคนท างานบริษทัเอกชนในเขต
จงัหวดัสระบุรีท่ีแตกต่างกนั  
 ด้านอายุ 
 จากการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์ ท่ีแตกต่างกนั โดย
ช่วงอายุ 36 - 45 ปี มีการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์มากท่ีสุด เน่ืองจากกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีอายุดังกล่าว มี
ประสบการณ์การใชย้างรถยนตม์านาน มีความสนใจต่อตราสินคา้ คุณภาพของศูนยบ์ริการ มากกวา่กลุ่มอายุ
ช่วงอ่ืน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิจยัของ วรัค รัตนะดิลกวิลาศ (2554) เร่ือง ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ต่อพฤติกรรมการซ้ือยางรถยนตจ์ากร้านจ าหน่ายยาง ย่านถนนรามอินทราของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ อายมีุผลต่อการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ด้านรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 จากการศึกษาพบว่า พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได ้300,001 - 400,000 บาท มีการตดัใจซ้ือยางรถยนต์ 
มากท่ีสุด เน่ืองจากกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดด้งักล่าว เป็นกลุ่มท่ีมีรายได้ค่อนขา้งสูงจึงมีความซ้ือยางรถยนต์
มากกว่าช่วงรายได้อ่ืนๆ แสดงให้เห็นว่า ผลิตภณัฑ์ยางรถยนต์มีราคาท่ีหลากหลายและใช้วสัดุท่ีดีและมี
คุณภาพ ซ่ึงสอดคล้องกับศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2560) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับโอกาสทางเศรษฐกิจ 
(Economic circumstance) หรือ รายได ้(Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลคือรายไดข้องบุคคล ซ่ึงมี
ผลต่ออ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน  
 ด้านประเภทกจิการ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือยางรถยนต์ในประเภทกิจการต่างกัน มีการตัดสินใจซ้ือยาง

รถยนต์โดยรวมท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยกิจการประเภทบุคคลธรรมดา

ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์มากว่า กิจการประเภทนิติบุคคล ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก กิจการท่ีเป็น

ประเภทบุคคลธรรมดานั้นเป็นรถรับจา้งทัว่ไป มีจ านวนมาก และมกัมีราคาท่ีต ่ากวา่ กิจการท่ีเป็นประเภทนิติ

บุคคล ดงันั้น ผูบ้ริโภคจึงมกัมีการซ้ือยางรถยนตก์บัร้านจ าหน่ายท่ีเป็นบุคคลธรรมดามากกว่า นิติบุคคล ซ่ึง

สอดคลอ้งกบั Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการว่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ี

เกิดจากความคาดหมายของลูกคา้หรือ ผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น คุณภาพคือผลิตภณัฑ์บริการท่ีดีท่ีสุด 

โดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 2) ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการกบัการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์ 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองของพนักงาน ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน และด้านการรู้จักมี

ปฏิสัมพนัธ์ผูบ้ริโภค มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือยางรถยนต์ ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากผูบ้ริโภคนั้นมีความ

คาดหวงัต่อคุณภาพของการบริการท่ีจะไดรั้บเม่ือไปใชบ้ริการร้านจ าหน่ายยางรถยนต ์เม่ือไดรั้บการบริการท่ี

มีคุณภาพแลว้จึงท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในล าดบัต่อมา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิจยัของ อารยา ลิมทวี

สมเกียรติ (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ ตดัสินใจใชบ้ริการ Nail Spa 

ของผูบ้ริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการ

ให้บริการในภาพรวม ดา้นการเอาใจใส่ของพนกังาน ดา้นความไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองของพนักงาน 

ดา้นคุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่ในระดบั ดีมากทุกดา้น ผลการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่า คุณภาพการให้บริการ ดา้นการเอาใจใส่ของ  พนักงาน ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองของ

พนักงาน และดา้นคุณภาพส่ิงท่ีจบัตอ้งได้มี อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 
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องค์ความรู้ใหม่ท่ีได้จากการวิจัย 

 จากผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมของบริโภคจากขอ้มูลการใชบ้ริการและการซ้ือสินคา้  เพศชายมี

การตดัสินใจซ้ือยางรถยนตเ์พื่อการพาณิชยม์ากกว่าเพศหญิง แสดงให้เห็นว่า การดูแล การซ่อมบ ารุงรักษา

รถยนต์ รวมถึงการซ้ือยางรถยนต์ เพศชายมกัให้ความสนใจมากกว่าเพศหญิง เพราะผูห้ญิงส่วนใหญ่ยงัมี

มุมมองว่า อาชีพรถบรรทุกเป็นงานของผูช้าย ดงันั้นอาจมีการส่งเสริมภาพลกัษณ์เพื่อปรับทศันคติ การเพิ่ม

มุมมองท่ีดี ท่ีมีต่ออาชีพรถบรรทุก เพื่อเขา้ถึงผูห้ญิงมากยิง่ขึ้น 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ 

 จากการท าวิจัยน้ี ท าให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือยางรถยนต์เพื่อการพาณิชย์ 
กรณีศึกษา บริษทั วิมลสินการยาง จ ากดั ของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัในจงัหวดันนทบุรี มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  
 1. ผูป้ระกอบการควรประเมินพนกังานกบัปริมาณงานให้เหมาะสม ถา้ปริมาณงานเพิ่มขึ้นควรสรร
หาพนกังานใหเ้พียงพอกบัการใหบ้ริการ 
 2. ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการฝึกอบรมพนักงานให้มีจิตใจในการให้บริการท่ีดี การ
แนะน าทกัษะ และความรู้ใหม่ๆ ใหก้บัพนกังานอย่างสม ่าเสมอ เช่น การส่งพนกังานเขา้ร่วมอบรมกบับริษทั
ชั้นน าของประเทศ หรือ การใหพ้นกังานต าแหน่งสูงสอนงานพนกังานในระดบัล่าง เป็นตน้  
 3. ผูป้ระกอบการควรมาตรฐานในการบริการให้ดีท่ีสุดเพื่อใหผู้บ้ริโภคมีความประทบัใจในบริการ 
 4. ผูป้ระกอบการควรมีการส ารวจผลิตภณัฑย์างรถยนตใ์นทุกๆ ไตรมาสเพื่อทราบถึงความตอ้งการ
ยางรถยนตข์องผูบ้ริโภคไดต้รงจุด 
 5. ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคัญกับการบริการท่ีรวดเร็ว และความเต็มใจให้บริการของ
พนักงานโดยการจดัอบรมเร่ืองการบริการและการพฒันาทกัษะความรู้ของพนักงานเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด 
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยในคร้ังต่อไป  
 1. ควรมีการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภค เป็นกลุ่มเจา้ของรถยนต์เพื่อการพาณิชย ์และกลุ่มพนักงานขบัรถ 
เน่ืองจากความคิดเห็น ความต้องการของผูบ้ริโภคในแต่ละบริบทไม่เหมือนกัน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้ไป
ก าหนดการบริการท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น 
 2. ควรท าการศึกษาปัจจยัด้านอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยางรถยนต์ เช่น ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ปัจจยัการตลาดดิจิทลั และ ปัจจยัความพึงพอใจ เพื่อใหท้ราบวา่ยงัมีปัจจยัใดบา้งท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือยางรถยนต์ และน าไปเป็นข้อมูลในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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 3. ควรเพิ่มการวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การสนทนากลุ่ม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ 
เพื่อน าไปวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการแข่งขนัในตลาดยางรถยนตต์่อไป 
 4. ควรท าการศึกษาวิจยัเปรียบเทียบร้านจ าหน่ายยางรถยนต์ในจงัหวดัอ่ืนๆ ว่าผูบ้ริโภคในจงัหวดั
นั้นมีพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยางรถยนตเ์หมือนหรือแตกต่างกนัอยา่งไร และน าผลการวิจยัท่ีไดม้าก าหนด
กลยทุธ์ทางการตลาดต่อไป 
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