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 การวจิยัน้ีมคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการ
ใช้บรกิารของลูกค้า ศูนย์บรกิารโตโยต้า เคมอเตอร์โดยมกีลุ่มตวัอย่างจํานวน 400คน ใช้
แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมตฐิานดว้ยสถติไิค-สแควร ์ 
 ผลการวจิยัพบวา่ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มอีายุ18-30 ปี รายไดต่้อเดอืน 20,001 – 
30,000 บาท มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน และมรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีผูต้อบ
แบบสอบถามประเมนิ ภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ และดา้นองคก์รของ
ศูนย์บรกิาร โตโยต้า เค มอเตอร์ในระดบัมากทุกด้าน และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลอืกใช้
ศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค มอเตอรเ์ฉพาะศูนยท์ี่ใชเ้ป็นประจํา โดยใชบ้รกิารในการเชค็ระยะ และใช้
บรกิารในชว่งเวลา 10.01-13.00 น.  
 ผลการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ.05พบวา่ 
 1. พฤตกิรรม ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร  มอีทิธพิลกบัอาย ุรายไดต่้อเดอืน และอาชพี 
 2. พฤตกิรรม ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร มอีทิธพิลกบั รายไดต่้อเดอืน และอาชพี 
 3. พฤตกิรรม ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิารมอีทิธพิลกบั อาย ุและรายไดต่้อเดอืน  
 4. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารทัง้ 3 ดา้น ไมม่อีทิธพิลกบัภาพลกัษณ์องคก์รทุกดา้น 
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 The purpose of this research was to study the Corporate image influencing 
consumers behavior on using service at Toyota k motor. The sample was totaling 400 
service users. A questionnaire is used as a tool for data collection. The statistical 
techniques utilized to analyze the data include percentage, mean and standard deviation. 
Chi-square test was used for hypothesis test. 
 The findings of the research reveal as follows: 
 1. Most respondents were male, aged 18-30years old, had average monthly 
income between 20,001 and 30,000 baht, worked in a private company and held a bachelor 
degree. 
 2. Respondents evaluated the corporate image of the Toyota K. Motors service 
center in the aspects of service, brand and organization at the high level. In addition, most 
respondents perfered to use the service of the same toyota k motor service center for 
regulary miles checking and receive the service during 10.01 am. to 13.00 pm. 
 Results of the hypotheses test at the statistical significance level of .05 are as 
follows: 
 1. The behavior in terms of service center selection has relationship with age, 
average monthly income and occupation. 
 2. The behavior in terms of service type selection has relationship with average 
monthly income and occupation. 
 3. The behavior in terms of service duration has relationship with average monthly 
income and occupation. 
 4. The behavior in every aspect has no relationship with education and corporate 
image. 
 
 

 
 
 
 



 

ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลุล่วงดว้ยด ีเน่ืองจากความกรุณา และความช่วยเหลอืเป็นอยา่งยิง่
จากอาจารย์ ดร.พนิต กุลศิร ิเป็นอาจารย์ที่ปรกึษาสารนิพนธ์ ที่ได้เสียสละเวลาอนัมคี่าเพื่อให้
คําแนะนํา และขอ้เสนอแนะที่ดใีนการปรบัปรุงแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ในการทํา
สารนิพนธค์รัง้น้ี ตัง้แต่เริม่ตน้ดาํเนินการจนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบูรณ์ จงึขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้
ณ โอกาสน้ี  
 ขอกราบขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.กาญณ์ระวี  อนันตอคัรกุล และอาจารย ์    
ดร.มนู ลนีะวงศ ์ทีใ่หค้วามอนุเคราะหเ์ป็นกรรมการสอบสารนิพนธแ์ละเป็นผูเ้ชีย่วชาญในการตรวจ
คุณภาพของเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยัครัง้น้ีเป็นอยา่งด ี 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยใ์นภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยั
ศรนีครนิทรวโิรฒทุกท่าน ทีป่ระสทิธิป์ระสาทวชิาความรูใ้หค้วามช่วยเหลอื ตลอดจนประสบการณ์ที่
ดแีก่ผูว้จิยั อกีทัง้ใหค้วามเมตตาดว้ยดเีสมอมา 
 ขอขอบคุณเจา้หน้าทีภ่าควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์และบณัฑติวทิยาลยัทุกท่าน 
ตลอดจนผูม้สีว่นสาํเรจ็ต่องานวจิยัชิน้น้ี 
 ขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถาม ทีใ่หค้วามร่วมมอืและสละเวลาตอบแบบสอบถามใหเ้สรจ็
ตามกาํหนดเวลา เพือ่การวจิยัครัง้น้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ที่ได้เลี้ยงดูและอบรมสัง่สอนผู้วจิยัให้เป็นคนดี ขยนั 
อดทน ซื่อสตัย ์มคีุณธรรม และมอบโอกาสการศกึษาเป็นวชิาความรูต้ดิตวั เพื่อทดแทนคุณต่อสงัคม
และประเทศชาต ิ
 

 สุดทา้ยน้ี คุณประโยชน์และความดอีนัพงึจากสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบเป็นเครื่อง
บูชาพระคุณบดิามารดา ญาตแิละบูรพคณาจารยท์ุกท่านทีไ่ดอ้บรมสัง่สอน ชีแ้นะแนวทางทีด่แีละมี
คุณคา่ตลอดมาจนสาํเรจ็การศกึษา 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภมิูหลงั 
 ในปจัจุบนัรถยนตถ์อืเป็นสิง่ทีม่บีทบาทอยา่งยิง่ในชวีติประจาํวนัของผูบ้รโิภคเน่ืองจากเป็น
สิง่ที่ใช้ในการคมนาคมและการเดนิทางที่ช่วยอํานวยความสะดวกไดเ้ป็นอย่างดอีกีทัง้ยงัเป็นสิง่ที่
สรา้งความภาคภูมใิจใหแ้ก่ผูใ้ชจ้นเปรยีบเสมอืนเป็นปจัจยัที ่5 ไปแลว้ ดว้ยเหตุน้ีตลาดรถยนต์จงึมี
การแข่งขนัที่สูงมาก มกีารออกรถรุ่นใหม่ๆ สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ ใหต้รงกบัความต้องการ
ของลกูคา้มากทีส่ดุ เพือ่ใหส้ามารถแขง่ขนัและเป็นทีย่อมรบัแก่ลกูคา้ 
 แต่นอกเหนือจากตวัรถที่ลูกคา้ต้องคํานึงถงึแล้ว อกีสิง่หน่ึงที่จําเป็นอย่างยิง่ที่ลูกคา้ต้อง
เลือกพิจารณา คือ ศูนย์บริการ เพราะด้วยมูลค่า ของรถยนต์ ซึ่งมีมูลค่าที่ค่อนข้างสูง ดังนัน้
ศูนยบ์รกิารทีลู่กคา้เลอืก ใหเ้ป็นผูดู้แลรถยนต์นัน้ จะต้องมคีวามน่าเชื่อถอื ในทุกดา้น ไม่ว่าจะเป็น 
ความรูค้วามสามารถของบุคลากร ความสะดวกสบายของสถานทีใ่หบ้รกิาร และรวมไปถงึนโยบาย
โดยรวมขององคก์รและผูบ้รหิารอกีดว้ย โดยทีอ่งคป์ระกอบต่างๆ นอกจากจะสรา้งผลกําไรในระยะ
สัน้แลว้ ยงัสง่ผลทีด่ต่ีอธุรการในอนาคตอกีดว้ย 
 ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ จงึเป็นสิง่สาํคญัอยา่งยิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารจะตอ้งแสดงใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดเ้หน็
ถงึภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์ร เพื่อสรา้งความน่าเชื่อถอืใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิาร ไดเ้ลอืกใชแ้ละกลบัมาใช้
บรกิารอกีในครัง้ต่อๆ ไป รวมถงึการบอกต่อแก่ผูท้ีม่าใชบ้รกิารอื่นๆ ดว้ย โดยพจิารณาภาพลกัษณ์
ในดา้นต่างๆ อนัไดแ้ก่ ดา้นบรกิาร,ดา้นตราสนิคา้และดา้นองคก์ร 
 ศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์เป็นศูนยบ์รกิารทีใ่หบ้รกิารแก่ลูกคา้มาเป็นเวลานานกว่า 
30 ปี โดยมสีาขามากกวา่ 20 สาขา ใหบ้รกิารสาํหรบัรถยนตย์ีห่อ้ โตโยตา้อยา่งครบวงจร  
 ทัง้น้ีผูท้ําการวจิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกีย่วกบั ภาพลกัษณ์ขององคก์รทีม่ผีลต่อการ
ใช้บริการของผู้ใช้บริการของ ศูนย์บริการ โตโยต้า เคมอเตอร์ เพื่อให้ทราบถึงภาพลักษณ์ใน     
ดา้นต่างๆของ ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เค มอเตอร ์ทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารของศูนยบ์รกิาร โตโยตา้ 
เคมอเตอร ์มากน้อยเพยีงใด เพือ่นําผลวจิยัไปใชป้รบัปรงุระบบการทาํงาน เพือ่ใหก้ารปฏบิตังิานเกดิ
ประสทิธภิาพและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของผูม้าใช้บรกิาร และเป็นแนวทางในการ
ขยายธุรกจิขององคก์รต่อไป 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั  
 1. เพื่อศึกษาลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายไดต่้อเดอืน ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 2. เพื่อศกึษาภาพลกัษณ์ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์โดยแบ่งเป็น ดา้นการบรกิาร ดา้น
ตราสนิคา้และดา้นองคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  
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ความสาํคญัของการวิจยั 
 ผลการศกึษาวจิยัครัง้น้ีจะเป็นขอ้มลูสาํหรบัผูบ้รหิารเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการกําหนดและ
ปรบัปรุงการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ ของศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์และสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผูม้าใชบ้รกิารเพื่อเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ของศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์ให้
เป็นทีย่อมรบัของประชาชนอยา่งกวา้งขวาง เพื่อมุง่ใหเ้กดิประโยชน์สงูสุดโดยประชาสมัพนัธก์จิการ
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ใหเ้ป็นทีย่อมรบัของประชาชนมากทีสุ่ดและเป็นการขยายธุรกจิของ
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ต่อไปในอนาคต 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตของเน้ือหา 
  การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาถงึ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ในกรุงเทพมหานคร ซึง่เน้ือหาต่างๆ ประกอบดว้ย
ภาพลกัษณ์ที่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ด้านการบรกิาร ดา้นตราสนิคา้และดา้น
องคก์ร ของศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  2.1 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 
   ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้น้ี คอื ลกูคา้ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
  2.2 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
   กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ลูกค้าศูนย์บริการโตโยต้า เคมอเตอร์ใน
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ตูรกรณีทีไ่มท่ราบจํานวนประชากรทีแ่น่นอน และกําหนดค่าความเชื่อมัน่ 
95% ค่าความคาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 25-26) ไดก้ลุ่ม
ตวัอย่างจํานวน 400 คน โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ของศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร์
ทีม่าใชบ้รกิารดว้ยวธิกีารสุม่ตามขัน้ตอนดงัน้ี 
   ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดยการ
เลือกเก็บข้อมูล วิธีการจับฉลากศูนย์บริการ โตโยต้า เค มอเตอร์จํานวน4แห่งจาก20แห่งใน
กรงุเทพมหานครไดแ้ก่สาขาสะพานใหมส่าขาลาดพรา้วสาขาบางโคล่และสาขาเจรญิกรงุ 
   ขัน้ตอนท่ี 2 วธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบกําหนดโควตา้ (Quota Sampling) โดยนํา
ศนูยบ์รกิารทีเ่ลอืกมาไดเ้ป็นสถานทีใ่นการเกบ็แบบสอบถามไดจ้าํนวนดงัน้ี 
   1) สาขาสะพานใหม ่  จาํนวน 100 คน 
   2) สาขาลาดพรา้ว  จาํนวน 100 คน 
   3) สาขาบางโคล่  จาํนวน 100 คน 
   4) สาขาเจรญิกรงุ  จาํนวน 100 คน 
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   ขัน้ตอนท่ี3 วธิกีารเลอืกตวัอย่างโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) 
เพือ่การเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการแจกแบบสอบถามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวต้ามขัน้ตอนที ่2 
 
ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดงัน้ี 
 1. ตวัแปรดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์
  1.1  เพศ 
   1.1.1  ชาย 
   1.1.2  หญงิ 
  1.2  อาย ุ
   1.2.1 18-20  ปี 
   1.2.2  21-30  ปี 
   1.2.3  31-40  ปี 
   1.2.4  41-50  ปี 
   1.2.5  51ปีขึน้ไป 
  1.3  รายไดต่้อเดอืน 
   1.6.1  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท 
   1.6.2  20,001 – 30,000 บาท 
   1.6.3  30,001 – 40,000 บาท 
   1.6.4  40,001 – 50,000 บาท 
   1.6.5  50,001บาทขึน้ไป 
  1.4 อาชพี 
   1.5.1  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
   1.5.2  พนกังานรฐัวสิาหกจิ / ขา้ราชการ 
   1.5.3  พนกังานบรษิทัเอกชน 
   1.5.4  ธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 
   1.5.5  อื่นๆ ระบุ............... 
  1.5  ระดบัการศกึษา 
   1.4.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   1.4.2  ปรญิญาตร ี
   1.4.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
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 2.  ภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
  2.1  ดา้นการบรกิาร 
  2.2  ดา้นตราสนิคา้ 
  2.3  ดา้นองคก์ร 
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ 
เคมอเตอร ์โดยศกึษาทางดา้น 
 1. ดา้นการเลอืกศนูยบ์รกิาร 
 2. ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
  3. ดา้นเวลาในการใชบ้รกิาร 
 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 เพื่อให้เกิดความเข้าใจในความหมายที่ตรงกนั ในการวิจยัในครัง้น้ีผู้วิจยัจึงขอกําหนด
ความหมาย และขอบเขตของคาํศพัทเ์ฉพาะต่างๆ ไวด้งัน้ี 
 1. “ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร”์ หมายถงึ ศูนยบ์รกิารรถยนต์ยีห่อ้โตโยตา้ ทีด่ําเนิน
กจิการทางดา้นการใหบ้รกิารหลงัการขายรถยนตโ์ตโยตา้ ของ เคมอเตอร ์
 2. “ผูใ้ชบ้รกิาร” หมายถงึ บุคคลทีใ่ชร้ถโตโยตา้ทีอ่าศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ทีใ่ชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 3. “ภาพลกัษณ์” (Image) หมายถงึ การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิาร เกีย่วกบับรษิทัหรอืบรกิาร
ของศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์โดยจาํแนกเป็น 3 ประเภทดว้ยกนัคอื 
  3.1 “ดา้นการบรกิาร” หมายถงึ ภาพของการบรกิารทีเ่กดิขึน้ในใจของผูใ้ชบ้รกิารของ
ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์โดยการบรกิารสามารถแบ่งองคป์ระกอบเป็นหมวดหมูไ่ดแ้ก่ 
   3.1.1 สิ่งที่ส ัมผัสได้ (Tangibles)หมายถึง สิ่งที่สามารถมองเห็นและสัมผัสได ้
ไดแ้ก่ สถานที่ใหบ้รกิารมกีารตกแต่งที่สวยงามและวางแผนผงัอย่างเหมาะสม อุปกรณ์เครื่องใช้มี
ความทนัสมยั บุคลากรแต่งกายอยา่งสภุาพและเหมาะสม 
   3.1.2 ความเชื่อถอืได ้ (Reliability)หมายถงึ สามารถทีจ่ะแสดงถงึความไวว้างใจ
และความถูกตอ้งในบรกิารทีส่ญัญาไว ้ไดแ้ก่ พนักงานมคีวามรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร การ
ตรงต่อเวลาในการใหบ้รกิารตามทีน่ดัหมายไวก้บัผูม้าใชบ้รกิาร 
   3.1.3 การตอบสนอง (Responsiveness)หมายถงึ พนักงานมคีวามยนิดใีนการ
ช่วยเหลือลูกค้าและมคีวามพรอ้มที่จะให้บรกิาร แสดงให้เหน็ถึงความพยายามอย่างเต็มที่ในการ
ตอบสนองไดแ้ก่ พนักงานมคีวามกระตอืรอืรน้เอาใจใส่ต่อการบรกิาร มกีารใหบ้รกิารดว้ยขัน้ตอนที่
สะดวกรวดเรว็ 
   3.1.4 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)หมายถงึ พนกังานมคีวามรูแ้ละมารยาททีด่ี
ในการบรกิาร ซึง่จะสามารถสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้ไดแ้ก่พนกังานมอีธัยาศยัไมตรทีีด่ใีนการ
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ใหบ้รกิารและพนกังานมกีารชีแ้จงหรอืใหข้อ้มลู หลกัเกณฑแ์ละวธิปีฏบิตังิานเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร 
ใหผู้ร้บับรกิารทราบ การตอบคาํถามอยา่งชดัเจน 
   3.1.5 การเขา้ถงึจติใจ (Empathy) หมายถงึ การเอาใจใส่สามารถตอบสนองถงึ
ความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้ ไดแ้ก่ พนกังานแนะนําวธิกีารรกัษารถยนตท์ุกครัง้ทีร่บับรกิาร และ
การตดิตามผลหลงัการรบับรกิาร 
  3.2  “ดา้นตราสนิคา้” หมายถงึ ภาพที่เกดิขึน้ในใจของลูกคา้ของศูนยบ์รกิาร โตโยต้า 
เค มอเตอร ์ทีม่ต่ีอยีห่อ้หรอืตรา (Brand) หรอืเครื่องหมายการคา้ (Trademark) ไดแ้ก่ การมชีื่อเสยีง
ทีด่แีละน่าเชื่อถอื และการมสีนิคา้และบรกิารทีด่ ีและความเป็นมาตฐานเดยีวกนัในทุกๆสาขา 
  3.3  “ดา้นองค์กร” หมายถงึ ภาพที่เกดิขึน้ในใจของลูกคา้ที่มต่ีอศูนยบ์รกิารไดแ้ก่การ
ทํางานอย่างมคีุณธรรม มกีารอบรมพฒันาพนักงานอย่างต่อเน่ือง มกีจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมอย่าง
ต่อเน่ือง 
 4. “พฤตกิรรมของผูใ้ช้บรกิาร” หมายถงึ พฤติกรรมที่ผูใ้ชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์เขา้มาใชบ้รกิารไดแ้ก่ การเลอืกศนูยบ์รกิาร บรกิารทีเ่ลอืกใช ้และชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework) 
 ในการศกึษาวจิยั เรื่องภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ไดม้กีารกาํหนดตวัแปรอสิระ และตวัแปรตามเพือ่เป็นเครือ่งมอื
ในการดาํเนินงานวจิยัและเป็นแนวทางในการคน้หาคาํตอบแนวคดิในการวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)   ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ
- รายได ้
- อาชพี 
- ระดบัการศกึษา 

ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการ 
โตโยต้า เคมอเตอร ์

- ดา้นการบรกิาร 
-  ดา้นตราสนิคา้ 
- ดา้นองคก์ร 

 
 
 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
- ดา้นการเลอืกศนูยบ์รกิาร 
- ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
- ดา้นชว่งเวลาในการใช้

บรกิาร 



 6

สมมติฐานในการวิจยั 
 1. เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 2. อายมุอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 3. การศกึษามอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 4. อาชพี มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 5. รายได ้มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 6. ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิาร 
โตโยตา้ เคมอเตอร ์
 7. ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิาร 
โตโยตา้ เคมอเตอร ์
 8. ภาพลกัษณ์ด้านองค์กรมอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 การวจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์ขององค์กร ที่มอีทิธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้า
ศูนย์บริการโตโยต้า เคมอเตอร์ ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าเพื่อนําข้อมูล ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เกีย่วขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
 2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 
 4.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
 5.  ขอ้มลูของบรษิทัโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 6.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
 คนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั จะมลีกัษณะทางจติวทิยาต่างกนั (ปรมะ สตะเวทนิ. 
2533: 112) โดยวเิคราะหจ์ากปจัจยั ดงัน้ี 
 1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทาํใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมต่างกนั คอืเพศหญงิและเพศชายมี
ความแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องความคดิ ค่านิยมและทศันคติ ทัง้น้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคม 
กาํหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 
 2.  อายุ เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรื่องของความคดิและพฤตกิรรม คนที่
อายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก 
ในขณะคนทีอ่ายุมากมกัจะมคีวามคดิทีอ่นุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแงร่า้ย
กวา่คนทีม่อีายนุ้อย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชวีติทีแ่ตกต่างกนั  
 3.  การศกึษา เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่างกนั 
คนทีม่กีารศกึษาสงูจะไดเ้ปรยีบอย่างมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่ ีเพราะเป็นผูม้คีวามกวา้งขวางและ
เขา้ใจสารไดด้ ีแต่จะเป็นคนทีไ่ม่เชื่ออะไรงา่ยๆ ถา้ไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ ในขณะทีค่นมี
การศกึษาตํ่ามกัจะใชส้ื่อประเภทวทิยุ โทรทศัน์และภาพยนตร ์หากผูม้กีารศกึษาสงูมเีวลาว่างพอก็
จะใชส้ื่อสิง่พมิพ ์วทิยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร ์แต่หากมเีวลาจํากดักม็กัจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อ
สิง่พมิพม์ากกวา่ประเภทอื่น 
 4.  สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ
บุคคลมอีทิธิพล อย่างสําคญัต่อปฏิกิรยิาของผู้รบัสารที่มต่ีอผูส้่งสาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม 
ประสบการณ์ ทศันคต ิคา่นิยมและเป้าหมายทีต่่างกนั 
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 เดอรเ์ฟลอร ์(พรีะ จริโสภณ. ม.ป.ป.: 645-646; อา้งองิจาก Defleur. 1996) ไดเ้สนอ
ทฤษฎทีีก่ล่าวถงึตวัแปรแทรก (Intervening Variables) ทีม่อีทิธพิลในกระบวนการสื่อสารมวลชน
ระหว่างผู้ส่งสารกบัผู้รบัสาร โดยให้เห็นว่าข่าวสารมไิด้ไหลผ่านจากสื่อมวลชนถึงผู้รบัสาร และ
เกดิผลโดยตรงทนัท ีแต่มปีจัจยับางอยา่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัตวัผูร้บัสารแต่ละคน เช่นปจัจยัทางจติวทิยา 
และสงัคมทีจ่ะมอีทิธพิลต่อการรบัขา่วสารนัน้ DeFleur ไดส้อน ทฤษฎเีกีย่วกบัเรือ่งน้ีไวด้งัน้ี 
ทฤษฎคีวามแตกต่างระหวา่งปจัเจกบุคคล (Individual Differences Theory) 
 เดอรเ์ฟลอร ์(DeFleur. 1996) ไดเ้สนอหลกัการพืน้ฐานเกี่ยวกบัทฤษฎีความแตกต่าง
ระหวา่งปจัเจกบุคคลดงัน้ี 
 1.  มนุษยเ์รามคีวามแตกต่างอยา่งมากในองคป์ระกอบทางจติวทิยาบุคคล 
 2.  ความแตกต่างน้ี บางส่วนมาจากลกัษณะแตกต่างทางชวีภาค หรอืทางร่างกายของแต่
ละบุคคล แต่สว่นใหญ่แลว้จะมาจากความแตกต่างกนัทีเ่กดิขึน้จากการเรยีนรู ้
 3.  มนุษยซ์ึ่งถูกชุบเลี้ยงภายใต้สถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรบัความคดิเหน็แตกต่างกนัไป
อยา่งกวา้งขวาง 
 4.  จากการเรยีนรูส้ ิง่แวดลอ้มทาํใหเ้กดิทศันคต ิคา่นิยมและความเชื่อถอืทีร่วมเป็นลกัษณะ
ทางจิตวิทยาส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัไปความแตกต่างดงักล่าวน้ีได้กลายเป็นสภาวะเงื่อนไข ที่
กาํหนดบทบาทอยา่งสาํคญัต่อพฤตกิรรมต่างๆ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
 ความหมายของภาพลกัษณ์ 
 คอตเลอร ์(Kotler. 2000: 296) ไดก้ล่าวถงึภาพลกัษณ์ในปรบิทของการตลาดไวว้่า
ภาพลกัษณ์ (Image) เป็นวถิีที่ประชาชนรบัรูเ้กี่ยวกบับรษิทัหรอืผลติภณัฑ์ของบรษิทัและ
ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ไดจ้ากปจัจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกจิโดยจาํแนกเป็น 3 
ประเภทดว้ยกนัคอื 
 1.  ภาพลกัษณ์ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร (Product or Service Image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในใจ
ของผูใ้ช้บรกิารในด้านการบรกิารเพยีงอย่างเดยีวไม่รวมถึงตวัองค์การหรอืตวัธุรกจิโดยที่องค์กร
อาจจะมหีลายหน่วย ภาพลกัษณ์ประเภทน้ีจงึเป็นภาพโดยรวมของสนิคา้และบรกิารทีด่โีดยรวมถงึ
ตวัสนิคา้สถานทีใ่หบ้รกิารผูใ้หบ้รกิารขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ความสะดวกรวดเรว็ตรงต่อเวลา ความ
กระตอืรอืรน้และบรกิารเสรมิต่างๆทีส่รา้งความประทบัใจทีด่แีละตอบสนองต่อความตอ้งการใหคุ้ม้ค่า
กบัราคาทีล่กูคา้จา่ยไป 
 2.  ภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ (Brand Image) ภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของลูกคา้ ทีม่ต่ีอยีห่อ้หรอืตรา 
(Brand) หรอืเครือ่งหมายการคา้ (Trademark) ไดแ้ก่ คุณลกัษณะทีส่รา้งความน่าเชื่อถอืใหก้บัลูกคา้ 
และสรา้งความแตกต่างจากตรายีห่อ้อื่นๆได้ชดัเจน แสดงถึงความเป็นมาตรฐานเดยีวกนัในทุกๆ
สาขา 
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 3.  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรอืองคก์าร (Institutional Image) คอืภาพทีเ่กดิขึน้ในใจของ
ลูกคา้ทีม่ต่ีอศูนยบ์รกิาร ไดแ้ก่การบรหิารและอยา่งมคีุณธรรม มกีารพฒันาอยา่งต่อเน่ือง มกีจิกรรม
ชว่ยเหลอืสงัคมอยา่งต่อเน่ือง 
 โรบนิสนั และบาลอฟ (ดวงพร คาํนูณวฒัน์; และวาสนา จนัทรส์ว่าง. 2541: 61; อา้งองิจาก 
Calude Robinson; & Walther Barlow. 1959) ใหค้วามหมายของคาํว่าภาพลกัษณ์หมายถงึภาพที่
เกดิในจติใจของบุคคลเกี่ยวกบัความรูส้กึนึกคดิต่อองคก์รซึง่ภาพทีเ่กดิขึน้อาจไดจ้ากประสบการณ์
ทางตรงหรอืทางออ้ม 
 เสร ีวงษ์มณฑา (2541: 13) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ หมายถงึ ขอ้เทจ็จรงิ (Objective facts) 
บวกกบัการประเมนิสว่นตวั (Personal judgment) แลว้กลายเป็นภาพทีฝ่งัใจอยูใ่นความรูส้กึนึกคดิ
ของบุคคลอยู่นานแสนนานยากทีจ่ะเปลีย่นแปลง ซึง่อาจจะแตกต่างไปจากสภาพความเป็นจรงิกไ็ด ้
เพราะว่าภาพลกัษณ์นัน้ไม่ใช่เรื่องของขอ้เทจ็จรงิ (Reality) เพยีงอย่างเดยีว แต่เป็นเรื่องของการ
รบัรู ้(Perception) ทีม่นุษยเ์อาความรูส้กึส่วนตวัเขา้ไปปะปนอยู่ในขอ้เทจ็จรงิดว้ย แสดงลกัษณะได้
ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 ลกัษณะของภาพลกัษณ์ (Image) 
 
 ทีม่า: เสร ีวงษ์มณฑา. (2541).  กลยทุธก์ารตลาด การวางแผนการตลาด.  หน้า 16. 
 
 เจฟคนิส ์(สุภาพร อุตสาหะวฒันาสุข. 2547; อา้งองิจาก Jefkins. 1982) มองว่า
ภาพลกัษณ์เกิดขึน้จากความประทบัใจซึ่งได้มาจากการได้มคีวามรูแ้ละความเขา้ใจในขอ้เทจ็จรงิ
นัน้ๆ ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีไ่ม่หยุดน่ิงและแมว้่าจะเป็นสิง่ทีฝ่งัใจกต็ามแต่เราสามารถจะมกีจิกรรมที่
เกีย่วขอ้งกบัภาพลกัษณ์ไดด้งัน้ี 

ภาพลกัษณ์ 

(Image) 

1. ขอ้เทจ็จรงิ 
(Objective fact) 

2. การประเมนิสว่นตวั 

(Personal judgment) 

ภาพลกัษณ์เป็นเรือ่งของการรบัรูซ้ึง่เป็นความคดิคาํนึงมากกวา่ความจรงิ 
(Image is perceptual reality, not factual reality) 
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 1.  เราสามารถเสรมิภาพลกัษณ์ทีด่ใีหด้ขี ึน้ได ้(Reinforce) 
 2.  เราสามารถสรา้งภาพลกัษณ์ได ้(Build) 
 3.  เราสามารถเปลีย่นภาพลกัษณ์ได ้(Change) 
 
 การเกิดของภาพลกัษณ์ 
 การเกิดของภาพลกัษณ์ตามแนวคดิของ อํานวย วรีวรรณ (2536: 106) 2 ลกัษณะ 
ดงัต่อไปน้ี 
 1. เกดิขึน้เองโดยธรรมชาต ิ
  ภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้เองโดยธรรมชาต ิคอื การปล่อยใหเ้ป็นไปตามสภาวะแวดลอ้มทีม่ี
มากระทบ ภาพทีอ่อกมาซึง่อาจจะผดิเพีย้นไปจากความเป็นจรงิ เพราะอทิธพิลของทศันคตใินแต่ละ
สงัคมทีไ่มเ่หมอืนกนั 
 2.  เกดิขึน้จากการปรงุแต่ง 
  ภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้จากการปรงุแต่ง คอื การใชก้ระบวนการในการสรา้งภาพลกัษณ์ให้
เกดิภาพที่เขาต้องการออกมา ไม่ว่าจะเป็นภาพจรงิหรอืภาพลวงกต็าม หรอืในกรณีที่ภาพออกไป
ผดิเพีย้นจากความเป็นจรงิกอ็าจวเิคราะหว์่าเป็นเพราะอะไร และพยายามแกไ้ขโดยการแสดงภาพที่
ถูกต้องออกไปซํ้าๆ และเด่นชดั เพื่อกลบภาพที่ไม่จรงินัน้เสยีกถ็อืว่าเป็นการปรุงแต่งภาพลกัษณ์
เชน่กนั  
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 ความหมายของคณุภาพการบริการ 
 คําว่า “บรกิาร” ตามคําจํากดัความของพจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน หมายถึง 
ปฏบิตัริบัใช้ใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น รา้นน้ีบรกิารลูกค้าด ีการปฏบิตัิรบัใช ้การใหค้วามสะดวก
ต่างๆ เชน่ ใหบ้รกิาร ใชบ้รกิาร (ราชบณัฑติยสถาน. 2546: 607) 
 ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2546: 18) กล่าวถงึการบรกิาร หมายถงึกจิกรรมของกระบวนการ
สง่มอบสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตน (Intangible Good) ของธุรกจิใหก้บัผูร้บับรกิาร โดยสนิคา้ทีไ่ม่มตีวัตนน้ี
จะต้องตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารจนนําไปสู่ความพงึพอใจได ้ซึ่งการจดัประเภทของ
ธุรกจิบรกิารสามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท คอื 
 1.  ผูซ้ือ้เป็นเจา้ของสนิคา้ และนําสนิคา้ไปขอรบับรกิารจากผูข้าย เชน่ บรกิารซ่อมรถ 
 2.  ผู้ขายเป็นเจ้าของสินค้าและขายบริการให้กับผู้ซื้อ เช่น บริการเครื่องถ่ายเอกสาร 
บรกิารใชเ้ครือ่งคอมพวิเตอร ์
 3.  เป็นการซือ้บรกิารและสนิคา้ควบมาดว้ย เชน่ รา้นอาหาร 
 4.  เป็นการซื้อบรกิารโดยไม่มตีวัสนิคา้เขา้มาเกี่ยวขอ้ง เช่น สถาบนัลดน้ําหนัก สถาบนั
นวดแผนโบราณ คลนิิกทาํฟนั จติแพทย ์ธนาคาร 
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 การจาํแนกระดบัของการบริการ 
 เลอฟลอค (Lovelock. 1996: 50) ไดแ้บ่งการบรกิารออกเป็น 3 ระดบั ซึง่สะทอ้นใหเ้หน็ถงึ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่ขา้ไปมสีว่นรว่มกบัการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร ดงัต่อไปน้ี 
 1.  บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าสงู (High – Contact Service) มสีว่นรว่มกบัการใหบ้รกิารโดย
ตลอด เกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบรกิาร หรอือกีนัยหน่ึงผู้บรโิภคต้องเข้าไปในสถานที่
ใหบ้รกิารและอยูท่ีน่ัน่ตลอดจนกระบวนการสง่ผา่นบรกิารเสรจ็สิน้ 
 2.  บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าปานกลาง (Medium – Contact Service) เป็นบรกิารทีม่รีะดบั 
การมสีว่นร่วมของผูบ้รโิภคในกระบวนการสง่ผ่านบรกิารตํ่ากว่าบรกิารแรก ซึง่ผูบ้รโิภคจะเขา้ไปใน
สถานที่ใหบ้รกิาร แต่ไม่ไดอ้ยู่ที่นัน่ ตลอดจนกระบวนการส่งผ่านบรกิารเสรจ็สิน้ บรกิารระดบัน้ีจะ
รวมถงึการใหบ้รกิารแบบชว่ยเหลอืตวัเอง (Self Service) ดว้ย 
 3.  บรกิารทีม่กีารเผชญิหน้าตํ่า (Low – Contact Service) เป็นบรกิารทีม่รีะดบัการมสีว่น
ร่วมของผูบ้รโิภคในกระบวนการส่งผ่านบรกิารตํ่าทีสุ่ด หรอือาจไม่มเีลยกไ็ด ้ซึ่งบรกิารระดบัน้ีส่วน
ใหญ่จะเป็นการใหบ้รกิารผา่นสือ่หรอืเครือ่งมอือเิลค็ทรอนิคสต่์างๆ 
 พาราสุไรมาน, เบอรี ่และเซททาม (Parasuraman, Berry; & Zeithaml 1990: 27-28) ได้
พฒันาแนวคดิ SERVQUAL เพื่อใชเ้ป็นเครื่องมอืในการวดัคุณภาพบรกิาร ซึ่งถูกพฒันามาจาก
แนวคดิเดมิ 10 dimension นํามาจบักลุ่มรวมกนัโดยการวจิยั ใหเ้ป็น 5 dimension ซึง่ไดแ้ก่ 
 1.  สิง่ที่สมัผสัได้ (Tangibles)ได้แก่ สิง่อํานวยความสะดวก อุปกรณ์เครื่องใช้ บุคลากร 
การจดัตกแต่งสถานทีแ่ละสภาพแวดลอ้มต่างๆทีลู่กคา้สามารถมองเหน็และสมัผสัได ้สามารถสรา้ง
ความรูส้กึ สะดวกสบายและความประทบัใจกบัลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร  
 2.  ความเชื่อถอืได ้(Reliability)ไดแ้ก่ สามารถทีจ่ะแสดงถงึความไวว้างใจและความถูกตอ้ง
ในบรกิารที่สญัญาไว้ การแก้ปญัหาต่างๆอย่างถูกต้องตามหลกัวิชาการ การตรงต่อเวลาในการ
ใหบ้รกิารทีไ่ดส้ญัญาไว ้
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness)ไดแ้ก่ มคีวามยนิดใีนการช่วยเหลอืลูกคา้และมคีวาม
พรอ้มที่จะใหบ้รกิาร ลูกคา้ต้องได้รบัถึงการตอบ สนองที่ทนัเวลา และตรงตามความต้องการของ
ลกูคา้มากทีส่ดุ แสดงใหเ้หน็ถงึความพยายามอยา่งเตม็ทีใ่นการตอบสนอง  
 4.  การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)ไดแ้ก่ พนักงานควรมคีวามรอบรูค้วามสามารถต่องาน
และมารยาททีด่ใีนการบรกิาร ซึง่จะสามารถสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ทําใหลู้กคา้มคีวามรูส้กึ
มัน่ใจวา่ไดร้บัการบรกิารทีค่วรจะไดร้บั  
 5.  การเขา้ถึงจติใจ (Empathy)ได้แก่ การเอาใจใส่สามารถตอบสนองถงึความต้องการที่
แทจ้รงิของลกูคา้ทาํใหล้กูคา้รูส้กึไดถ้งึการใหค้วามสาํคญั เปรยีบเสมอืนบุคคลสาํคญั 
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 บริการเกินความคาดหมาย 
 เซททาม และบทิเนอร ์ (Zeithaml; & Bitner. 1996) ก่อนทีลู่กคา้จะมาใชบ้รกิาร ลูกคา้จะ
ได้รบัขอ้มูลต่างๆ ของธุรกิจบรกิารนัน้ จากสื่อโฆษณาการประชาสมัพนัธ์ แผ่นพบั ใบปลวิ หรอื
ได้รบัการบอกกล่าวจากบุคคลใกล้ชิด ทําให้ลูกค้าสร้างมโนภาพขึ้นมา หรอืสร้างความคาดหวงั 
(Expectation Service: ES) แต่เมือ่มาใชบ้รกิารแลว้ลกูคา้จะไดร้บัรูถ้งึประสบการณ์จรงิ (Perception 
service: PS) ลกูคา้จะนํามโนภาพมาเปรยีบเทยีบกบัการรบัรูถ้งึประสบการณ์ ดงัน้ี  
 1.  กรณี ES > PSหากเป็นกรณีน้ีหมายความว่าลูกคา้จะรูส้กึไมพ่อใจกบัธุรกจิบรกิารนัน้ 
เน่ืองจากมโนภาพที่ลูกค้าสร้างหรอืคาดหวงัไว้มมีากกว่าคุณค่าที่ได้รบัจากประสบการณ์การใช้
บรกิารในอนาคตยอ่มไมม่าใชบ้รกิารอกีแน่นอน 
 2.  กรณี ES = PSกรณีน้ีลูกคา้จะรูส้กึว่าการบรกิารนัน้แค่ผา่นเกณฑม์าตรฐาน ตอบสนอง
ความต้องการได ้ไม่ไดม้อีะไรพเิศษหรอืไม่ไดแ้ตกต่างไปจากคู่แข่ง หากบรกิารนัน้มรีาคาสูงลูกคา้
อาจไม่มาใช้บรกิาร แต่หากการบรกิารนัน้มรีาคาที่สมเหตุสมผล ลูกค้าอาจจะมาใช้บรกิารในครัง้
ต่อไป 
 3.  กรณี ES < PSกรณีน้ีเป็นการใหบ้รกิารเกนิความคาดหมาย เน่ืองจากคุณค่าทีไ่ดร้บั
จากประสบการณ์ใช้บรกิารมมีากกว่าความคาดหวงัที่ตัง้ไว้ก่อนใช้บรกิาร ลูกคา้มคีวามพอใจเป็น
อย่างยิง่ ลูกคา้เกดิความจงรกัภกัด ียอมมาใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป และอาจจะไปบอกต่อใหบุ้คคลอื่น
ต่อไป 
 ในการสรา้งบรกิารเกนิความคาดหมายนัน้ ธุรกจิจะตอ้งศกึษาพฤตกิรรมและความตอ้งการ
ของลกูคา้อยา่งละเอยีดครอบคลุมทุกแงม่มุ แต่ตอ้งเป็นความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลูกคา้ วธิกีารหน่ึง
ทีนิ่ยมทํา ไดแ้ก่ การใชก้ารสมัภาษณ์อย่างเจาะลกึกบักลุ่มเป้าหมาย (Focus group) โดยเลอืก
สอบถามลูกคา้ ปจัจุบนัของธุรกจิ ลูกคา้ของคู่แขง่ และกลุ่มผูมุ้่งหวงั (ยงัไม่ไดเ้ป็นลูกคา้ในปจัจุบนั) 
หลงัจากนัน้จะตอ้งนําความตอ้งการจรงิของลกูคา้มาเปรยีบเทยีบวา่ ความตอ้งการดงักล่าวธุรกจิของ
เราหรอืคู่แขง่ไดต้อบสนองไปแลว้หรอืยงั หากความตอ้งการใดยงัไม่มธุีรกจิใดตอบสนอง กใ็หเ้ลอืก
เฉพาะบางความตอ้งการอนันัน้ทีจ่ะมาเสนอบรกิารใหก้บัลูกคา้ต่อไป สว่นทีเ่หลอืนํามาใชใ้นอนาคต 
เน่ืองจากธุรกจิย่อมมขีอ้จํากดัดา้นเงนิ ทุน งบประมาณ และทรพัยากรมนุษย ์ในการจดัการสนอง
ความตอ้งการนัน้ ดงัตาราง 1 
 
ตาราง 1 แสดงการแสวงหาการสรา้งบรกิารเกนิความคาดหมาย 
 

ความต้องการจริงของลกูค้า 
ความตอ้งการ 

ทีธุ่รกจิตอบสนอง 
ความตอ้งการ 

ทีคู่แ่ขง่ตอบสนอง 
ความตอ้งการ 

ทีย่งัไมม่ธุีรกจิใดตอบสนอง 
 

 ทีม่า: วริชั ลภริตันกุล.  (2541).  การตลาดบรกิาร.  หน้า 88. 



 13

4. แนวคิดและทฤษฎีด้านพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซึง่มผีูใ้หค้วามหมายไวด้งัต่อไปน้ี 
 วริชั ลภริตันกุล และคณะ (2546: 192) ไดอ้ธบิายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ 
พฤตกิรรมที่ผูบ้รโิภคทําการคน้หา การคดิ การซื้อ การใช ้การประเมนิผล ในสนิคา้และบรกิารซึ่ง
คาดว่า จะตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 2000: G – 3) หรอืเป็นขัน้ตอน
ซึง่เกีย่วกบัความคดิ ประสบการณ์ การซือ้ การใชส้นิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการและความพงึพอใจของเขา (Solomon. 2002: 528) หรอืหมายถงึการศกึษาถงึพฤตกิรรมการ
ตัดสินใจและการกระทําของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการซื้อและการใช้สินค้า นักการตลาดจึง
จาํเป็นตอ้งศกึษาและวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคดว้ยเหตุหลายประการ กล่าวคอื  
 1. พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคมผีลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกจิและมผีลทําใหธุ้รกจิประสบ
ความสาํเรจ็ ถา้กลยทุธท์างการตลาดสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้
  2. เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคดิทางการตลาด (Marketing Concept) คอื การทาํให้
ลูกคา้พงึพอใจ ดว้ยเหตุน้ีเราจงึจําเป็นต้องศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพื่อจดัสิง่กระตุ้นหรอืกลยุทธ์
การตลาดทีส่ามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้
 แบลค็เวล และคนอื่นๆ (Blackwell; & others. 2001: 6) กล่าวว่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
หมายถึง กิจกรรมที่บุคคลดําเนินการ เมื่อได้รบั เมื่อบรโิภค และเมื่อจบัจ่ายใช้สอยซึ่งสนิค้าและ
บรกิารหรอือกีนยัหน่ึงคอื พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเคยถูกกล่าวถงึในแงว่า่เป็นการศกึษาว่าทาํไมคนถงึซือ้ 
เมื่อนักการตลาดทราบถึง เหตุผลว่าทําไมผู้บริโภคถึงซื้อผลิตภัณฑ์หรือตราสินค้า (ยี่ห้อ) นัน้ 
นักการตลาดสามารถนําเหตุนัน้ ไปเป็นหลกัในการพฒันาและวางกลยุทธ์ที่สามารถมอีทิธพิลต่อ
ผูบ้รโิภค ในภายภาคหน้า 
 คอตเลอร ์(วารุณี ตนัตวิงศว์าณิช; และคณะ. 2546: 67; อา้งองิจาก Kotler. 2003) กล่าว
ว่า พฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (Consumer buying behavior) หมายถงึพฤตกิรรมการซือ้ของ
ผูบ้รโิภคคนสุดทา้ยไม่ว่าจะเป็นบุคคลหรอืครวัเรอืนทีท่ําการซือ้สนิคา้และบรกิารสาํหรบัการบรโิภค
สว่นตวั ผูบ้รโิภคคนสดุทา้ยเหล่าน้ีรวมกนัเป็นตลาดผูบ้รโิภค (Consumer market) 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 คอตเลอร ์และอารม์สตรอง (kotler; & Armstrong. 2002) ไดศ้กึษาถงึเหตุจงูใจทีท่าํใหเ้กดิ
การตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์โดยมจุีดเริม่ต้นจากการทีเ่กดิสิง่กระตุน้ (Stimulus) ทีท่ําใหเ้กดิความ
ตอ้งการ สิง่กระตุน้ผา่นมาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ซึง่เปรยีบเสมอืนกล่อง
ดํา ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อจะได้รบัอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ ซึ่งจะนําไปสู่การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรอืการ
ตดัสนิใจซื้อของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) จุดเริม่ต้นของโมเดลน้ีอยู่ทีส่ ิง่กระตุ้น 
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(Stimulus) ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้ทาํใหเ้กดิการตอบสนอง (Response) ดงันัน้โมเดลน้ีจงึ
อาจเรยีกวา่ S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของทฤษฎดีงัน้ี 
 1.  สิง่กระตุน้ (Stimulus) สิง่กระตุน้อาจเกดิขึน้เองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) 
และสิง่กระตุน้จากภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิง่กระตุน้ภายนอก 
เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภณัฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า 
(Buying motive) ซึง่อาจใชเ้หตุผลจงูใจใหซ้ือ้ดว้ยเหตุผลหรอืดา้นจติวทิยา (อารมณ์) กไ็ด ้สิง่กระตุน้
ภายนอกประกอบดว้ย 2 สว่น คอื 
  1.1  สิง่กระตุ้นทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหม้ขีึน้ เป็นสิง่กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสิง่ประสมทางการตลาด (Marketing 
mix) ประกอบดว้ย 
   1.1.1  สิง่กระตุ้นดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงาม
เพือ่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 
   1.1.2  สิง่กระตุ้นดา้นราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลติภณัฑ ์โดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 
   1.1.3  สิง่กระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจําหน่าย (Distribution หรอื Place) เช่น จดั
จาํหน่ายผลติภณัฑใ์หท้ัว่ถงึเพือ่ใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้รโิภคถอืวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซือ้ 
   1.1.4  สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สมํ่าเสมอการใชค้วามพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรา้งความสมัพนัธอ์นั
ดกีบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถอืวา่เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 
  1.2  สิง่กระตุ้นอื่นๆ (Other stimulus) เป็นสิง่กระตุ้นความต้องการผูบ้รโิภคที่อยู่
ภายนอก องคก์าร ซึง่บรษิทัควบคุมไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
   1.2.1  สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น สภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผูบ้รโิภค เหล่าน้ีมอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 
   1.2.2 สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นฝาก-
ถอนเงนิ อตัโนมตัสิามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคใหใ้ชบ้รกิารของธนาคารมากขึน้ 
   1.2.3  สิง่กระตุน้ทางกฎหมายและการเมอืง (Low and political) เช่น กฎหมาย
เพิม่หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงจะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความตอ้งการของผูซ้ือ้ 
   1.2.4  สิง่กระตุ้นทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่างๆ จะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้ 
 2.  กล่องดาํหรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black box) ความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้
เปรยีบเสมอืนกล่องดํา (Black box) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จงึตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้ร ับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อ และ
กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 
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  2.1  ลกัษณะของผูซ้ือ้ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูซ้ือ้มอีทิธพิลจากปจัจยั
ต่างๆ คือ ปจัจยัด้านวฒันธรรม ปจัจยัด้านสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัด้านจิตวิทยา ซึ่ง
รายละเอยีดในแต่ละลกัษณะจะกล่าวถงึในหวัขอ้ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
  2.2  กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูซ้ื้อ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ย
ขัน้ตอน คอื 
   2.2.1  การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปญัหา) 
   2.2.2  การคน้หาขอ้มลู 
   2.2.3  การประเมนิผลทางเลอืก 
   2.2.4  การตดัสนิใจซือ้ 
   2.2.5  พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 
  ซึง่รายละเอยีดในแต่ละกระบวนการจะกล่าวถงึในหวัขอ้กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 
 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคหรอืผู้
ซือ้ (Buyer’s Purchase Decisions) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 
  3.1  การเลอืกผลติภณัฑ ์(Product choice) ตวัอย่างการเลอืกผลติภณัฑอ์าหารเชา้ 
ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกคอื นมสดกล่อง บะหมีก่ึง่สาํเรจ็รปู ขนมปงั เป็นตน้ 
  3.2  การเลอืกตราสนิคา้ (Brand Choice) ตวัอย่าง ถา้ผูบ้รโิภคเลอืกนมสดกล่อง จะ
เลอืกยีห่อ้ใด เชน่ โฟรโ์มสต ์มะล ิเป็นตน้ 
  3.3  การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกจากหา้งสรพสนิคา้ใด
หรอืรา้นคา้ใกลบ้า้นรา้นใด 
  3.4  การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกเวลาเชา้ 
กลางวนั หรอืเยน็ ในการซือ้นมสดกล่อง 
  3.5  การเลอืกปรมิาณการซือ้ (Purchase amount) ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกว่าจะซือ้
หน่ึงกล่อง ครึง่โหล หรอืหน่ึงโหล 
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 รปูแบบพฤตกิรรมผูบ้รโิภค และปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค 
 

 

 
 
ภาพประกอบ 3 รปูแบบพฤตกิรรมผูซ้ือ้ (ผูบ้รโิภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior และ

ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (Factors Influencing consumer’s buying 
behavior) 

 
 ทีม่า:  Kotler.  (2000).   Marketing Management.   P.18. 
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 ปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ปจัจยัภายใน (ปจัจยัดา้นจติวทิยา) ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Internal factors 
(Psychological) Influencing consumer behavior) ปจัจยัดา้นจติวทิยา (Psychological factor) เป็น
ปจัจยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัความรูส้กึนึกคดิของผูบ้รโิภคในการเลอืกซื้อสนิคา้ของบุคคลจะไดร้บัอทิธพิล
จากปจัจยัดา้นจติวทิยา ซึง่ถอืว่าเป็นปจัจยัภายนวัผูบ้รโิภคทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้และการ
ใชส้นิคา้ ปจัจยัภายในประกอบดว้ย (1) การจูงใจ (2) การรบัรู ้(3) การเรยีนรู ้(4) ความเชื่อถอื (5) 
ทศันคต ิ(6) บุคลกิภาพ (7) แนวคดิของตนเองโดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
 1.  การจูงใจ (Motivation) เป็นสภาพจติใจภายในของบุคคล ซึ่งผลกัดนัใหเ้กดิพฤตกิรรม 
เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย (Solomon. 2002: 530) การจงูใจเกดิภายในตวับุคคล แต่อาจจะถูกกระทบ
จากปจัจยัภายนอก เช่น วฒันธรรม ชัน้ทางสงัคม หรอืสิง่กระตุ้นที่นักการตลาดใช้เครื่องมอืทาง
การตลาด เพือ่กระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการ 
 2.  การรบัรู ้(Perception) เป็นขัน้ตอนที่บุคคลมกีารรบัรู ้(Receive) จดัระเบยีบ 
(Organize) หรอืการกําหนด (Assign) ความหมายของสิง่กระตุน้ โดยอาศยัประสาทสมัผสัทัง้หา้ 
(Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-9) หรอืเป็นกระบวนการทีแ่ต่ละบุคคลเลอืกสรร (Select) จดั
ระเบยีบ (Organize) และตคีวาม (Interpret) เกีย่วกบัสิง่กระตุน้ (Stimulus) เพื่อใหเ้กดิความหมายที่
สอดคลอ้งกนั (Schiffman; & Kanuk. 2000: G-9) หรอืหมายถงึกระบวนการความเขา้ใจ (การ
เปิดรบั) ของบุคคลทีม่ต่ีอโลกทีเ่ขาอาศยัอยู ่
 3.  การเรยีนรู ้(Learning) หมายถงึ การเปลี่ยนแปลงในพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ซึง่เกดิจาก
การเรยีนรูแ้ละประสบการณ์ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-6) หรอืหมายถงึ ขัน้ตอนซึง่
บุคคลได้นําความรู้และประสบการณ์ไปใช้ในการตัดสินใจซื้อสินค้า และพฤติกรรมการบริโภค 
(Schiffman and Kanuk. 2000: G-7) หรอืหมายถงึการเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมหรอืความโน้ม
เอยีงของพฤตกิรรมจากประสบการณ์ทีผ่า่นมาการเรยีนรูข้องบุคคลเกดิขึน้เมื่อบุคคลไดร้บัสิง่กระตุน้ 
(Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซึ่งก็คือ ทฤษฎีสิ่งกระตุ้น การตอบสนอง 
(Stimulus-Response (SR) Theory) นกัการตลาดไดป้ระยุกตใ์ชท้ฤษฎน้ีีดว้ยการโฆษณาซํ้าแลว้ซํ้า
อกีหรอืจดัการสง่เสรมิการขาย (ถอืว่าเป็นสิง่กระตุน้) เพื่อทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้และใชส้นิคา้เป็น
ประจํา (เป็นการตอบสนอง) การเรยีนรูเ้กดิจากอทิธพิลหลายอย่าง เช่น ทศันคต ิความเชื่อถอื และ
ประสบการณ์ในอดตี อย่างไรก็ตามสิง่กระตุ้นที่มอีทิธิพลและทําให้เกิดการเรยีนรู้ได้นัน้จะต้องมี
คุณค่าในสายตาของลูกคา้ ตวัอย่างการจดักจิกรรมส่งเสรมิการขายในรูปการแจกของตวัอย่างจะมี
อทิธพิลทําใหเ้กดิการเรยีนรู ้ซึง่การใหผู้บ้รโิภคไดท้ดลองใชส้นิคา้จะดกีว่าการแถม เพราะการแถม
นัน้ลกูคา้ตอ้งเสยีเงนิเพือ่ซือ้สนิคา้ ถา้ลกูคา้ไมซ่ือ้สนิคา้กจ็ะไมเ่กดิการทดลองใชส้นิคา้ทีแ่ถม 
 4.  ความเชื่อถอื (Beliefs) หมายถงึ ความคดิทีบุ่คคลยดึถอืเกีย่วกบัสิง่ใดสิง่หน่ึง (Kotler. 
2003: 198) หรอืเป็นความคดิทีบุ่คคลยดึถอืในใจเกีย่วกบัสิง่ใดสิง่หน่ึงซึง่เป็นผลมาจากประสบการณ์
ในอดตีและมผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 



 18

 5.  ทศันคต ิ(Attitudes) หมายถงึ การประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของบุคคล 
ความรูส้กึดา้นอารมณ์และแนวโน้มการปฏบิตัทิีม่ผีลต่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หน่ึง (Kotler. 2000: 
199) หรอืหมายถงึ แนวโน้มของการเรยีนรูท้ีจ่ะตอบสนองต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง หรอืความคดิทีม่ลีกัษณะ
แสดงความพอใจหรอืไมพ่อใจ (Etzel, Walker; & Stanton. 2001: G-1) ทศันคตเิป็นสิง่ทีม่อีทิธพิล
ต่อความเชื่อ ในขณะเดยีวกนัความเชื่อกม็อีทิธพิลต่อทศันคต ิทศันคตขิองผูบ้รโิภคกบัการตดัสนิใจ
ซื้อจะมีอิทธิพลกัน การเกิดของทัศนคตินัน้เกิดจากข้อมูลที่แต่ละคนได้รบั กล่าวคือ เกิดจาก
ประสบการณ์ทีเ่รยีนรูใ้นอดตีเกีย่วกบัสนิคา้ หรอืความนึกคดิของบุคคล และเกดิจากความสมัพนัธท์ี่
มีต่อกลุ่มอ้างอิง เช่น พ่อ แม่ เพื่อน บุคคลชัน้นําในสงัคม เป็นต้น ถ้านักการตลาดต้องการให้
ผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้ของเขา นกัการตลาดมทีางเลอืกคอื (1) สรา้งทศันคตขิองผูบ้รโิภคใหส้อดคลอ้งกบั
สนิคา้ของธุรกจิ (2) พจิารณาว่าทศันคตขิองผูบ้รโิภคเป็นอย่างไร แลว้จงึพฒันาสนิคา้ใหส้อดคลอ้ง
กบัทศันคติของผู้บริโภค โดยทัว่ไปการพฒันาสินค้าให้สอดคล้องกบัทศันคติทําได้ง่ายกว่าการ
เปลี่ยนแปลงทศันคติของผู้บริโภคให้เกิดความต้องการในสินค้า เพราะต้องใช้เวลานานและใช้
เครือ่งมอืในการตดิต่อสือ่สารจงึจะสามารถเปลีย่นแปลงทศันคตขิองบุคคลได ้
 6.  บุคลกิภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ (Freud’s Theory of 
motivation) บุคลกิภาพ (Personality) หมายถงึ ลกัษณะดา้นจติวทิยาทีแ่ตกต่างกนัของบุคคล ซึง่
นําไปสูก่ารตอบสนองต่อสภาพแวดลอ้มทีม่แีนวโน้มคงที ่และสอดคลอ้งกนั (Blackwell, Minicard; & 
Engel. 2001: 547) บุคลกิภาพสามารถใชเ้ป็นตวัแปรในการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการ
เลอืกตราสนิคา้ได ้
 7.  แนวคดิของตนเอง (Self concept) เป็นความรูส้กึของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่เป็นสิง่
ประทบัใจของบุคคล ซึง่จะกําหนดลกัษณะของบุคคลนัน้ (Blackwell, Minicard; & Engel. 2001: 
548) แต่ละบุคคลจะมบุีคลกิสว่นตวัหรอืแนวคดิของตนเองซึง่จะมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ 
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 ปัจจยัภายนอก (External influences) 

 

 

 
ภาพประกอบ 4 โมเดลอยา่งงา่ยของการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค (A Simple Model of Consumer   
      DecisionMaking) 
 
 ทีม่า: Schiffman; & Kanuk.  (2000).  Consumer Behavior.   P.7. 
 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือ 
 การตดัสนิใจซื้อบรกิารใดๆ จะมสีาเหตุหรอืปจัจยัสําคญัในการตดัสนิใจซื้อ 2 ประการ     
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคณะ.  2541: 54)  ไดแ้ก่ 
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 1.  การซื้อด้วยเหตุผล การซื้อด้วยเหตุผลเป็นการซื้อบริการโดยการหาข้อมูลมา
เปรยีบเทยีบก่อนที่จะตดัสนิใจเป็นลูกค้าธุรกิจให้บรกิารหน่ึง แล้วนําขอ้มูลมาวเิคราะห์ว่าการใช้
บริการนัน้มคีวามคุ้มค่าหรือไม่ การตัดสินใจแบบน้ีมกัพบในเพศชายมากกว่าเพศหญิง สาเหตุ
ประการหน่ึงอาจมาจากเพศชายมภีาวะทางอารมณ์ที่ค่อนขา้งคงทีแ่ละมัน่คงกว่าเพศหญงิ นักการ
ตลาดต้องกระตุ้นลูกค้ากลุ่มที่ซื้อด้วยเหตุผลน้ีให้เห็นคุ้มค่าอย่างแท้จรงิ ด้วยการให้ข้อมูลอย่าง
เหมาะสมและชดัเจน ซึง่เป็นสิง่ทีค่วรกระทาํอยา่งยิง่ในยุคน้ี เน่ืองจากลูกคา้มกีารศกึษามากขึน้ การ
ใหข้อ้มลูเป็นการกระตุน้ภาวะการตดัสนิใจโดยอาศยัขอ้มลูทีม่เีหตุผล 
 2.  การซื้อด้วยอารมณ์ การซื้อด้วยอารมณ์มกัเกิดกบัเพศหญิงมากกว่าเพศชาย การ
ตดัสนิใจ แบบน้ีจะเป็นการตดัสนิใจใชบ้รกิารอยา่งรวดเรว็เมื่อไดร้บัขอ้มลูบางอยา่งทีม่ากระตุน้ต่อม
ความตอ้งการ การลดราคาเป็นการกระตุน้ต่อมใหเ้กดิพฤตกิรรมทนัท ีนกัการตลาดตอ้งกระตุน้ลกูคา้
ใหม้ากขึน้ เน่ืองจากจะเป็นกลุ่มทีย่อมจ่ายเงนิมากสาํหรบัการบรกิารในครัง้หน่ึงๆ เพื่อแลกกบัความ
สะดวก ความสบาย ความสวยงาม และความหรหูรา 
 
 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 ในการตดัสนิใจซื้อสนิคา้หรอืบรกิารใดของผูบ้รโิภคจะต้องผ่าขัน้ตอนหลกั ๆ 6 ขัน้ตอน 
ดงัน้ี (พบิูล ทปีะปาล. 2545: 66-69; Kotler; & Armstrong, 1997: 160; Lamb, Hair; & McDaniel. 
1992. 76) 
 1.  สิง่เรา้ หมายถงึ แรงกระตุน้ หรอืแรงขบัเพือ่จงูใจใหบุ้คคลเกดิความตอ้งการทีจ่ะทาํบาง
สิง่บาง สิง่เรา้น้ีอาจเกดิจากความสมัพนัธ์ระหว่างบุคคลในสงัคม เช่น การพูดคุยกบัเพื่อนๆ เพื่อน
รว่มงาน หรอืสมาชกิในครอบครวั ซึง่จะทาํใหเ้กดิสิง่จงูใจขึน้กบัผูบ้รโิภคได ้
 2.  การรบัรูป้ญัหา ในขัน้แสดงว่าผูบ้รโิภคยอมรบัว่าผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีก่ําลงัพจิารณา
ซื้อนัน้อาจจะช่วยแก้ปญัหาความขาดแคลนหรือความต้องการที่ยงัไม่ได้รบัการตอบสนองของ
ผูบ้รโิภคได ้ซึง่ปญัหาอาจเกดิจากสนิคา้นัน้ชาํรุดเสยีหายเพราะใชม้านาน หรอืสิง่ของบางอยา่งอาจ
ใชห้มด หรอืบรกิารบางอย่างอาจถงึเวลาทีจ่ะไปรบับรกิาร ทําใหผู้บ้รโิภคยอมรบัถงึความจําเป็นที่
จะต้องซื้อผลติภณัฑแ์ละบรกิาร โดยผูบ้รโิภคจะพจิารณาตดัสนิใจเฉพาะปญัหาที่มคีุณค่าควรการ
แกไ้ขเทา่นัน้ และจะดาํเนินการในขัน้ที ่3 ต่อไป 
 3.  การคน้หาขอ้มลู เป็นการรวบรวมขอ้มลูเกีย่วกบัสิง่ทีจ่ะซือ้หรอืสิง่ทีจ่ะใชบ้รกิารทัง้หมด 
และพจิารณาทางเลอืกแต่ละทาง โดยการรวบรวมขอ้มลูนัน้อาจไดจ้ากตวัผูบ้รโิภคเอง โดยผูบ้รโิภค
ทีม่ปีระสบการณ์ในการซือ้มากๆ กจ็ะอาศยัความจําเป็น เป็นเครื่องช่วยพจิารณาว่าผลติภณัฑห์รอื
บริการใดควรนํามาพิจารณาเป็นทางเลือก ส่วนผู้บริโภคที่มีประสบการณ์ในการซื้อน้อย ก็จะ
รวบรวมขอ้มลูจากแหล่งภายนอกเพื่อกําหนดทางเลอืก เช่น อาจถามเพื่อน ฟงัจากโฆษณาโทรทศัน์
หรอืวทิย ุหรอือาจคน้ควา้จากหนงัสอืต่างๆ เป็นตน้ 
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 4.  การประเมนิทางเลือก หลงัจากที่ผู้บรโิภคมขี้อมูลเพยีงพอแล้ว ในขัน้น้ีผู้บรโิภคจะ
ประเมนิทางเลือกเพื่อเลือกซื้อผลติภณัฑ์หรอืบรกิารอย่างใดอย่างหน่ึง เกณฑ์การตดัสนิใจเลือก
โดยทัว่ไปจะพิจารณาจากรูปร่าง ลกัษณะของผลิตภัณฑ์ ราคา สีสนั คุณภาพ ความปลอดภัย     
เป็นตน้ 
 5.  การตดัสนิใจซือ้ หลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดเ้ลอืกผลติภณัฑห์รอืบรกิารจากทางเลอืกหลายๆ 
ทางแลว้ ในขัน้น้ีผูบ้รโิภคกพ็รอ้มทีจ่ะซือ้ คอื การแลกเปลีย่นเงนิหรอืสญัญาทีจ่ะจา่ยเงนิเพื่อไดม้าซึง่
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารตามทีต่อ้งการ 
 6.  พฤตกิรรมหลงัการซื้อ หลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดซ้ื้อผลติภณัฑห์รอืบรกิารแลว้ พฤตกิรรม
หลงัการซือ้บางอยา่งกจ็ะตามมาคอื อาจซือ้เพิม่ขึน้หรออาจประเมนิการซือ้ทีไ่ดต้ดัสนิใจซือ้ไปแลว้ว่า
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารที่ซื้อไปนัน้สามารถแก้ปญัหาตามที่ต้องการไดห้รอืเปล่า หากผูบ้รโิภคไดร้บั
ความพอใจกจ็ะทําใหเ้กดิการซื้อซํ้าเมื่อผลติภณัฑห์รอืบรกิารนัน้ใชห้มดไปในทางตรงกนัขา้มหาก
ไมไ่ดร้บัความพอใจ กอ็าจหนัไปซือ้ผลติภณัฑย์ีห่อ้อื่น 
 
5. ประวติัศนูยบ์ริการโตโยต้า เคมอเตอร ์
 ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรก่์อตัง้ขึน้เมื่อปี พ.ศ.2520 โดยเริม่จากการจําหน่ายรถยนต ์
เพยีง 2 รุ่นเท่านัน้ โดยไดร้เิริม่การขายอะไหล่ และบรกิารหลงัการขายดว้ยพนักงานเพยีงแค่ 7 คน
เท่านัน้ ในระยะเวลาเพยีง 2 ปี หลงัจากการก่อตัง้ ทางบรษิทั โตโยต้า ประเทศไทย จํากดั ไดใ้ห้
ความไว้วางใจใน ศูนย์บริการรถยนต์ โตโยต้า เคมอเตอร์ ในการอนุญาตให้จําหน่าย รถรุ่น 
COLONA ซึ่งถอืเป็นจุดเปลี่ยนสําคญัในการขยายธุรกจิ โดยในปจัจุบนั โตโยต้า เคมอเตอร ์มี
ศูนยบ์รกิาร มากกว่า 20 แห่ง ทัว่ประเทศ และยงัเป็นผูนํ้าในดา้นศูนยบ์รกิาร แบบครบวงจรอนัดบั
หน่ึงของประเทศไทย 
 

 วิสยัทศัน์ 
 เราจะเป็นผู้แทนจําหน่ายรถยนต์และศูนย์บริการแบบครบวงจรของคนกรุงเทพ และ 
ปรมิณฑล 
 
 พนัธกิจ 
 มุง่มัน่ใหบ้รกิารทีด่กีวา่มาตรฐานโตโยตา้ดว้ยราคาแบบโตโยตา้ 
 พฒันาบุคลากรใหม้คีวามสามารถเพือ่มาตรฐานการทาํงานทีส่งูขึน้ 
 พฒันา เคมอเตอร ์ใหเ้ป็นองคก์รแหง่ความสขุ 
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6. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 การศึกษาวจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์ที่มอีทิธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของศูนย์บรกิาร   
โตโยตา้ เคมอเตอร ์มผีลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งภาพลกัษณ์ ทีส่ามารถนํามาอา้งองิไดด้งัน้ี 
 ดวงกมล กรมาทติยส์ุข (2550) ไดศ้กึษาความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์ คุณภาพการ
ให้บรกิาร และพฤติกรรมการใช้บริการของธนาคารไทยธนาคาร จํากดั (มหาชน) ของลูกค้าใน
กรุงเทพมหานคร ภาพลกัษณ์ทีนํ่ามาศกึษาประกอบดว้ย ดา้นความมัน่คง ดา้นตราสนิคา้ ดา้นการ
ใหบ้รกิาร และดา้นอาคารสถานที ่คุณภาพการใหบ้รกิารประกอบดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ ความ
น่าเชื่อถอืไวว้างใจ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจ และความเหน็อกเหน็ใจของพนกังาน 
 อภริด ีพรภทัรารตัน์ (2550) ศกึษาถงึภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมขิองประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศกึษาครัง้น้ีทาํใหท้ราบถงึระดบัความคดิเหน็ เกีย่วกบัทศันคตดิา้น
ภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินดา้นเทคโนโลยทีีท่นัสมยั ในระดบัดมีาก และกลุ่มตวัอยา่งมี
ความภาคภูมใิจในท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินระดบัมากทีสุ่ด และจากการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการ
เปิดรบัข่าวสารโดยรวมของกลุ่มตัวอย่าง อยู่ในระดบัรบัรู้มาก โดยพบว่าพฤติกรรมการเปิดรบั
ข่าวสารทางสื่อโทรทศัน์อยู่ในระดบัมากที่สุด ซึ่งพฤตกิรรมการเปิดรบัข่าวสารโดยรวมของผูต้อบ
แบบสอบถามมอีทิธพิลกบัภาพลกัษณ์ท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิมอีทิธพิลค่อนขา้งตํ่าและเป็นไปใน
ทศิทางเดยีวกนั 
 ธชัภูมิ พรหมวงศานนท์ (2547) ได้ศึกษาเรื่อง ทศันคติของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพ-     
มหานครที่มต่ีอภาพลกัษณ์เทสโก้ โลตสั ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหว่าง 21-30 ปี ระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีอาชีพเป็นพนักงานบรษิัทเอกชน 
รายไดส้งูกว่า 20,000 บาทต่อเดอืน และสถานภาพเป็นโสด ผูบ้รโิภคมทีศันคตต่ิอภาพลกัษณ์ เทส
โก้ โลตัสโดยรวมในด้านคุณลกัษณะขององค์กร ด้านการจดัการสนิค้าที่ให้บริการอยู่ในระดบัด ี
ผู้บริโภคที่มีเพศแตกต่างกนัมีทศันคติโดยรวมและในด้านคุณลักษณะขององค์กร ด้าการสร้าง
ประโยชน์ใหก้บัสงัคม ทีแ่ตกต่างกนัมทีศันคตโิดยรวมและในดา้นคุณลกัษณะขององคก์ร ดา้นการ
สรา้งประโยชน์ใหก้บัสงัคม ทีแ่ตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติ ิ.05 ผูบ้รโิภคทีม่อีายุและอาชพี
แตกต่างกนั มทีศันคตโิดยรวมและในดา้นคุณลกัษณะขององคก์ร ดา้นการจดัการสนิคา้ทีใ่หบ้รกิาร 
ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารจากพนักงาน ดา้นการดําเนินธุรกจิ ดา้นการสรา้งประโยชน์ใหก้บัสงัคม 
ด้านอาคารสถานที่และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ที่แตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยสําคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 ส่วนผูบ้รโิภคที่มรีะดบัการศึกษาและมรีายได้ต่อเดอืนแตกต่างกนัจะมทีศันคติในด้าน
คุณลกัษณะขององคก์รทีแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ.05 
 กนกวรรณ ขนัติภพ (2546) ได้ศึกษาเรื่องทศันคติของผู้บรโิภคที่มีต่อธนาคารกรุงศรี
อยธุยา จาํกดั (มหาชน) สาขายอ่ยสถาบนัราชภฎัสวนดุสติ ใน 5 ดา้น คอื ดา้นบุคลากร ดา้นบรกิาร 
ดา้นอุปกรณ์และเครื่องมอื ดา้นสถานที ่และดา้นการประชาสมัพนัธข์อ้มลูขา่วสาร พบว่าผบูรโิภคมี
ทศันคตโิดยรวมอยูใ่นระดบัด ียกเวน้ ดา้นสถานที ่และดา้นการประชาสมัพนัธ ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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และมีทัศนคติรายข้อคือ พนักงานบริการด้วยความรวดเร็ว จํานวนพนักงานเพียงพอต่อการ
ใหบ้รกิาร บรกิารไดร้วดเรว็ การวางอุปกรณ์สะดวกต่อการใชง้าน มป้ีายบอกจุดบรกิารชดัเจน มทีีน่ัง่
สะดวกสบายเพยีงพอ จุดกรอกเอกสารมเีอกสารเพยีงพอ พนักงานแจง้ขอ้มูลใหท้ราบ มแีผ่นพบั/
โบว์ชวัร์ แนะนําบรกิารและมวีารสารแจง้กจิกรรมของธนาคาร อยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งเป็นขอ้ที่
ธนาคารควรนําไปปรบัปรงุเพือ่ใหเ้กดิความพอใจแก่ผูบ้รโิภค 
 นิรนัดร ์ศุภกาญจนภากร (2540) ไดศ้กึษาเรื่องทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของ
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน): ศกึษาเฉพาะกรณีสาขาสาํนกัพหลโยธนิ พบว่า ผูท้ีม่าใชบ้รกิาร
สว่นมากเป็นเพศชาย สถานภาพโสด อายุอยูใ่นช่วง 31-40 ปี การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรายไดต่้อ
เดอืนอยู่ในช่วง 5,000-10,000 บาท และมอีาชพีรบัจ้างมากที่สุด ประเภทการใชบ้รกิารไดแ้ก่ รบั
ฝากเงนิ จากการศกึษาพบว่าความมัน่คงของธนาคารมผีลต่อทศันคติของลูกค้าที่มาใช้บรกิารสูง 
โดยเฉพาะความมัน่คงในดา้นทีเ่ป็นธนาคารไทยขนาดใหญ่ของประเทศโดยวดัจากความมัน่คงของ
ธนาคารจากราคาหุน้ในตลาดหลกัทรพัย ์ในดา้นความรวดเรว็ของการใหบ้รกิารในการฝากถอน ดา้น
สนิเชื่อ ดา้นธุรกจิต่างประเทศ การเปิดบญัชสีถานทีท่ีส่ะดวกต่อการเขา้ไปใชบ้รกิารสิง่อํานวยความ
สะดวก โดยเฉพาะในเรื่องของการมโีทรศพัทส์าธารณะเพยีงพอการตดิต่อธุรกจิจะมผีลต่อทศันคติ
ของลูกค้า สามารถสรุปได้ว่าลูกค้าที่ใช้บรกิารมทีศันคติต่อการให้บรกิารของธนาคารกสกิรไทย 
สาขาสาํนกัพหลโยธนิคอ่นขา้งสงู 
 ประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ์ (2538) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพพจน์ของธนาคารพาณิชย์: 
กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาในเขตอําเภอชลบุร ีในระหว่างวนัที่ 15 กนัยายน – 15 
ตุลาคม 2538 โดยได้ใช้แบบสอบถามในการสํารวจ และใชส้ถติิเชงิพรรณนา อธบิายลกัษณะการ
กระจายขอ้มลู พบวา่ภาพพจน์ของธนาคารในระดบัภาพรวมอยูใ่นระดบัรอ้ยละ 85.9 ซึง่อยูใ่นเกณฑ์
ที่สูงมาก และปจัจยัที่สําคญัต่อภาพพจน์ธนาคารได้แก่ อาคารสถานที่ พนักงานธนาคาร อตัรา
ดอกเบี้ย การบรกิาร กจิกรรม/การมสี่วนร่วมทางสงัคม บทบาทของลูกคา้ บทบาทของสื่อมวลชน 
และบทบาทขององคก์ารภายนอก 
 พศิูจน์ สม้เตี้ย (2548) ศกึษาภาพพจน์และพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย 
จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสนิค้า ในเขตกรุงเทพมหาตร พบว่า ลูกค้าที่เขา้มาใช้บรกิาร 
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุ 30-39 ปี อาชพีส่วนใหญ่เป็น
พนักงานเอกชน การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรายไดต่้อเดอืนสูงกว่า 30,000 บาท ในดา้นภาพพจน์
ของธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) สาขาในหา้งสรรพสนิคา้โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เพื่อ
พจิารณารายดา้น พบวา่ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในอาคาร ดา้นเครื่องมอือเิลก็ทรอนิกส ์ดา้นบรกิาร 
อยู่ในระดบัดี ส่วนด้านกระบวนการ ด้านภาพลกัษณ์ ด้านสถานที่ ด้านประชาสมัพนัธ์ และด้าน
บุคลากร อยู่ระดบัปานกลาง โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ อาชพี รายได ้แตกต่างกนั มผีลต่อพฤตกิรรม
ของผู้ใช้บริการด้านความถี่ในการในการใช้บรกิารแตกต่างกนั และพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารมี
อิทธิพลกับภาพพจน์ธนาคารโดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร ด้าน
ประชาสมัพนัธ ์ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในอาคาร ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นอุปกรณ์
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และเครื่องมอื ในทศิทางเดยีวกนั ระดบัตํ่า แนวโน้มพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและแนวโน้มพฤตกิรรม
กรรมการแนะนําใหค้นรูจ้กัมาใชบ้รกิาร อยู่ในระดบัแนวโน้มพฤตกิรรมสนับสนุนด ีความพงึพอใจ
โดยรวมทีม่ต่ีอธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยู่ในระดบัพอใจและไม่มอีทิธพิลต่อแนวโน้ม พฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่อธนาคารกสกิรไทย จํากดั 
(มหาชน) สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ ดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในอนาคตและดา้นการแนะนําใหค้น
รูจ้กัมาใชบ้รกิาร 
 สทิธชิยั ศลีวตัพงศ ์(2546) ศกึษาภาพพจน์ของธนาคารไทยพาณชิย ์สาขาเขตอาํเภอเมอืง
นครปฐมในทศันะของผูใ้ชบ้รกิารใน 5 ดา้น คอืดา้นความมัน่คงน่าเชื่อถอื ดา้นคุณภาพการบรกิาร
ด้านพนักงาน ด้านสภาพแวดล้อมของอาคารสถานที่ทําการ และด้านกจิกรรมสงัคม ผลการวจิยั
พบว่าภาพพจน์ของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาเขตอําเภอเมอืงนครปฐมโดยรวมและรายดา้นอยู่ใน
ระดบัด ียกเวน้ดา้นกจิกรรมสงัคม อยู่ในระดบัปานกลางโดยขอ้มลูจากผลการสาํรวจดา้นธนาคารที่
น่าเชื่อถอืทีส่ดุ ม ี10 ปจัจยัแรกทีม่อีทิธพิลในกาตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ เป็นธนาคารทีคุ่น้เคย 
ความมัน่คงของธนาคาร ตรายี่ห้อ ชื่อเสยีงของธนาคาร ความรวดเร็วในการให้บรกิาร ให้อตัรา
ดอกเบีย้เงนิฝากสงู มรีะบบตูบ้รกิารอตัโนมตัหิลายบรกิาร พนกังานบรกิารสภุาพคอยใหค้าํแนะนํา มี
สาขาให้บริการครอบคลุมมาก เป็นธนาคารที่เข้ากับรสนิยม และมีระบบบัตรคิวด้วยในสภาวะ
ปจัจุบัน สภาพการแข่งขนัทางเศรษฐกิจมีความรุนแรง นอกจากผลิตภณัฑ์ในรูปแบบต่างๆ ที่
ธนาคารนําเสนอต่อลูกคา้แลว้ ธุรกจิธนาคารยงัจาํเป็นจะตอ้งมกีารสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหเ้กดิขึน้ใน
ใจของลูกคา้เพื่อใหเ้กดิความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจจากลูกคา้ซึง่จะสง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลูกคา้ ดงันัน้จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึเหน็ความสาํคญัและมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถงึเรื่อง 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ ธนาคารญีปุ่น่แหง่หน่ึง โดย
แบ่งเป็น 8 ดา้น คอื ดา้นผูบ้รหิาร ดา้นพนกังาน ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้นวธิกีารดาํเนินธุรกจิ 
ดา้นสงัคม ดา้นเครื่องมอืเครื่องใช ้อุปกรณ์สาํนักงาน ดา้นวฒันธรรมองคก์ร และดา้นบรรยากาศใน
การทํางาน ซึ่งผลการศกึษาสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการกําหนดและปรบัปรุงการใหบ้รกิารต่างๆ 
เพือ่เสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ขีองธนาคาร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิารได้
อยา่งเหมาะสมและมุง่ใหเ้กดิประโยชน์สงูสดุ ซึง่แบ่งองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ไวด้งัน้ี 
 1.  ภาพลกัษณ์ผูบ้รหิาร (Executive) ทีจ่ะต้องเป็นทีย่อมรบัของสาธารณชนว่าเป็นคนเก่ง 
คนดมีจีรยิธรรมในการทํางานมกีารดําเนินธุรกจิที่อยู่บนรากฐานของความถูกต้องยุตธิรรม เคารพ
กฎหมาย ซื่อสตัย์ เป็นคนทนัสมยั ใจกว้าง เป็นประชาธปิไตย ใหโ้อกาสแก่ลูกน้อง มหีวัก้าวหน้า 
ริเริ่มสิ่งใหม่ๆ อยู่ในระดับแนวหน้าของสงัคม สามารถทําให้ธุรกิจมีความเจริญก้าวหน้า ด้วย
ความสามารถ มวีจิารณญาณทีด่ ีมวีสิยัทศัน์ 
 2.  ภาพลักษณ์ของพนักงาน (Employees) ที่จะต้องเป็นที่ประจักษ์ต่อบุคคลที่เข้ามา
เกี่ยวขอ้งด้วยว่าเป็นคนเก่ง สามารถทํางานที่รบัผดิชอบได้ด้วยความสามารถเป็นคนด ีซื่อสตัย ์
สุจรติ มคีวามจรงิใจในการตดิต่อธุรกจิดว้ย เป็นคนมจีรยิธรรมในการทํางาน ตรงไปตรงมา มมีนุษย
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สมัพนัธ์ที่ดพีรอ้ม ที่จะใหค้วามช่วยเหลอืคน ต้องเป็นคนมบุีคลกิที่ด ีสง่างาม มมีาดด ีมรีสนิยมด ี
เหน็แลว้น่าชื่นชม 
 3.  ภาพลกัษณ์ของสนิคา้ (Product) จะต้องเป็นสนิคา้ทีม่คีุณภาพตรงตามคํากล่าวอา้ง มี
คุณภาพคุม้กบัราคาทีล่กูคา้จา่ยไป เป็นสนิคา้ทีเ่สรมิสรา้งคุณภาพชวีติใหก้บัสาธารณชน 
 4.  ภาพลกัษณ์ของวธิกีารดาํเนินธุรกจิ (Business practice) ทีส่ามารถพดูไดเ้ตม็ปากเตม็
คําว่าเป็นการกระทําที่ตรงไปตรงมา ซื่อสตัย ์สุจรติ เคารพกฎหมาย เป็นการเสรมิสรา้งเศรษฐกจิ
ของประเทศ เป็นธุรกิจที่เกิดจากเจตนาที่ดีของผู้ประกอบการ เน้นเรื่องของความมจีรยิธรรม มี
คุณธรรม เป็นการสรา้งประโยชน์ใหก้บัผูล้งทุน ผูบ้รโิภค พนกังานของบรษิทั รวมทัง้สงัคมโดยรวม 
 5.  ภาพลักษณ์ของกิจกรรมสงัคม (Social activities) คือการทํากิจกรรมพิเศษ
นอกเหนือจากการทําธุรกจิทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ความรบัผดิชอบต่อสงัคม เป็นการคนืกําไรใหส้งัคม เพื่อ
เป็นการพฒันาสงัคมใหด้ขีึน้ 
 6.  ภาพลกัษณ์ของเครื่องมอืเครื่องใช้ หรอือุปกรณ์ในสํานักงาน (Artifacts) ไม่ว่าจะเป็น
การตกแต่งสํานักงาน เครื่องเขยีน แก้วน้ํา แก้วกาแฟ จานรอง ถ้วยโถโอชาม ชอ้นสอ้ม กระดาษ
ชาํระ ฯลฯ ลว้นแต่เป็นสิง่ทีผู่ค้นทัง้หลายใชใ้นการประเมนิภาพลกัษณ์ขององคก์ารทัง้สิน้ 
 7.  ภาพลกัษณ์ของวฒันธรรมองค์กร หมายถึง วธิกีารทํางาน ค่านิยมของผู้บรหิารและ
พนักงาน รูปแบบในการดําเนินงานและการพฒันาทรพัยากรมนุษย ์แนวทางและนโยบายของการ
ทาํงานประสานกบัผูอ้ื่น 
 8.  ภาพลกัษณ์ของบรรยากาศ หมายถงึ การตกแต่งสถานที ่นิสยัในการตอ้นรบัผูค้นทีเ่ขา้
มาเกีย่วขอ้งดว้ยทีจ่ะต้องดูดสีวยงามและมคีวามเป็นมติรตัง้แต่ความประทบัใจครัง้แรกจนถงึความ
ประทบัใจครัง้สดุทา้ยก่อนจากไป 
 



บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัเรื่องภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์โดยมสีาระสาํคญัถงึวธิดีาํเนินการวจิยัอยา่งเป็นขัน้ตอนเพื่อใหไ้ดม้า
ซึง่ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งและจะนําไปวเิคราะหด์ว้ยวธิทีางสถติต่ิอไป 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดด้าํเนินการวจิยัตามขัน้ตอนดงัน้ีคอื 
 1.  การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4.  การจดักระทาํขอ้มลูและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและการสุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที่ใช้ในการวจิยัในครัง้น้ี คอื ลูกค้าศูนย์บรกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์ซึ่งไม่ทราบ
จาํนวนประชากรแน่นอน 
 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์เน่ืองจากจาํนวน
ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีอยู่เป็นจํานวนมาก จึงไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอนจึงใช้วิธีการ
คาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชส้ตูรกรณทีีไ่มท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน และกําหนดค่า
ความเชื่อมัน่ 95% คา่ความคาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 25-
26) ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน โดยใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่ง โดยเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้
ของศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์ทีม่าใชบ้รกิาร โดยเกบ็กลุ่มตวัอย่างใหค้รบ 385 ชุดโดยใช้
วธิกีารสุม่ตามขัน้ตอนดงัน้ี 
 

    
2

2Z
n e

f
  

 
 n =  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 Z =  คา่มาตรฐานทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ ทีผู่ว้จิยักาํหนดไว ้คอื 95% 
 E = คา่สดัสว่นความคลาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้โดยกาํหนดให ้0.05 
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แทนคา่จะได ้ n  = 
(1.96)2    

4 (0.05)2    
= 400 ตวัอยา่ง   

 
 ขัน้ตอนท่ี 1 วธิกีารเลอืกตวัอยา่งแบบงา่ย (Simple Random Sampling) โดยการเลอืก
เก็บขอ้มูล วธิกีารจบัฉลากศูนย์บรกิาร โตโยต้า เค มอเตอร์ จํานวน 4 แห่ง จากจํานวน 20 แห่ง
ไดแ้ก่สาขา สะพานใหมส่าขา ลาดพรา้วสาขา บางโคล่และสาขา เจรญิกรงุ 
 ขัน้ตอนท่ี 2 วธิกีารเลอืกตวัอย่างแบบกําหนดโควต้า (Quota Sampling) โดยนํา
ศนูยบ์รกิารทีเ่ลอืกมาไดเ้ป็นสถานทีใ่นการเกบ็แบบสอบถามไดจ้าํนวนดงัน้ี 
 1.  สาขา สะพานใหมจ่าํนวน 100 คน 
 2.  สาขา ลาดพรา้วจาํนวน 100 คน 
 3.  สาขา บางโคล่จาํนวน 100 คน 
 4.  สาขา เจรญิกรงุจาํนวน 100 คน 
 ขัน้ตอนท่ี 3 วธิกีารเลอืกตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยการแจกแบบสอบถามทีไ่ดจ้ดัเตรยีมไวต้ามขัน้ตอนที ่2จนครบ385คน 
 
2. การสรา้งเครือ่งมือใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีคอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ทีผู่ว้จิยัสรา้งขึน้ซึง่แบ่ง
ออกเป็น 3 สว่นดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  เป็นคําถามเกีย่วกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบสอบถาม
ปลายปิด (Close-ended response question) ม ี5 ขอ้ไดแ้ก่ 
 ขอ้ที ่1 เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
 ขอ้ที ่2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 
 ขอ้ที ่3 ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 
 ขอ้ที ่4 อาชพี ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Nominal Scale) 
 ขอ้ที ่5 รายไดต่้อเดอืนระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) 
 
 ส่วนท่ี 2  เป็นคําถามเกี่ยวกับการประเมินภาพลักษณ์ของศูนย์ บริการ โตโยต้า เค 
มอเตอร ์ในดา้นต่างๆไดแ้ก่ดา้นการบรกิารดา้นตราสนิคา้ และดา้นองคก์ร เป็นการวดัขอ้มลูประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) โดยเป็นคาํถามเชงิบวก (Positive) จาํนวน17ขอ้และใชม้าตราสว่น
ประมาณคา่ (Rating scale method) ของ Likert Scale โดยแบ่งเป็น 5 ระดบัดงัน้ี 
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 ระดบัลกัษณะ  หมายถึง 
  5    มากทีส่ดุ 
  4    มาก 
  3    ปานกลาง 
  2    น้อย 
  1    น้อยทีส่ดุ 
 
 ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉลีย่ในการแปลผลโดยใชส้ตูรการคาํนวณชว่งกวา้งของชัน้ดงัน้ี 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
ขอ้มลูทีม่คีา่สงูสดุ – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ  

จาํนวนชัน้  
 

= 
5 – 1 

=  0.8 
5 

  
 จากนัน้นํามาหาระดบัคะแนนเฉลีย่ (Likert. 1970: 175) กาํหนดคะแนนดงัน้ี 
 การกาํหนดระดบัคะแนนชว่งกวา้งแปลผล 
 ระดบัคะแนน 5  4.21 – 5.00  หมายถงึมากทีส่ดุ 
 ระดบัคะแนน 4  3.41 – 4.20  หมายถงึมาก 
 ระดบัคะแนน 3  2.61 – 3.40  หมายถงึปานกลาง 
 ระดบัคะแนน 2  1.81 – 2.60  หมายถงึน้อย 
 ระดบัคะแนน 1  1.00 – 1.80 หมายถงึน้อยทีส่ดุ 
 
 ในการทดสอบสมมตฐิานจะแบ่งคะแนนออกเป็น2ระดบั โดยใชส้ตูรดงัน้ี  

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = 
คา่สงูสดุ - คา่ตํ่าสดุ  

2  
 

= 
5 – 1 

=  2 
2 

  
 จากนัน้นํามาหาระดบัคะแนนเฉลีย่ (Likert. 1970: 175) กาํหนดคะแนนดงัน้ี 
การกาํหนดระดบัคะแนนชว่งกวา้ง 
 ระดบัคะแนน 2  3.01 - 5  หมายถงึ มาก 
 ระดบัคะแนน 1  1 - 3  หมายถงึ น้อย 
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 ส่วนท่ี 3 เป็นคําถามเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของผูม้าใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิาร โต
โยต้า เค มอเตอร์ มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด จํานวน 3 ขอ้ โดยใช้ระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือ 
 ผูว้จิยัไดส้รา้งเครือ่งมอืตามขัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศกึษาทฤษฎเีอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 2.  สรา้งแบบสอบถามทัง้หมด 3 สว่น  
  สว่นที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
  สว่นที ่2 ขอ้มลูเกีย่วกบัการประเมนิภาพลกัษณ์ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร ดา้น
ตราสนิคา้และดา้นองคก์ร 
  สว่นที ่3 ขอ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เคมอเตอร ์
 3.  นําแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้เสนออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธเ์พือ่พจิารณาตรวจสอบและ
ใหข้อ้เสนอแนะในการปรบัปรุงเกี่ยวกบัสํานวนภาษาใหเ้ขา้ใจง่ายเพื่อใหไ้ดข้อ้คําถามทีม่ขีอ้ความ
ตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 4.  นําแบบสอบถามมาปรบัปรงุแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ีป่รกึษา 
 5.  นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้เสนอผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความเทีย่งตรงตามเน้ือหา 
(Content validity) และตรวจสอบความถูกตอ้งของภาษาแลว้นําไปแกไ้ข 
 6.  นําแบบสอบถามทีแ่กไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้ (Try out) กบักลุ่มทีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่างใน
กรุงเทพมหานครทีม่ลีกัษณะคลา้ยคลงึกบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 40 คนเพื่อนําผลมาหาค่าความ
เชื่อมัน่ 
 7.  วเิคราะหค์่าความเชื่อมัน่ (Reliability) จากแบบสอบถามทีผ่า่นการคดัเลอืก โดยใชว้ธิี
หาคา่สมัประสทิิอ์ลัฟา่ของ (-Coefficient) ของ Cronbach คา่อลัฟา่ทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความคงที่
ของแบบสอบถามโดยจะมคีา่ระหวา่ง 01 คา่ทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มากแสดงว่ามคี่าความเชื่อมัน่สงู 
ซึง่ไดผ้ลการทดสอบคา่สมัประสทิธิแ์อลฟา่ของครอนบคั ดงัน้ี 
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ตาราง 2 จาํนวนขอ้ และคา่สมัประสทิธิแ์อลฟา่ของเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 

ตวัแปร จาํนวนข้อ ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า
1. ภาพลกัษณ์องคก์ร  

ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร 
 

12 
 

.907 
ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้  3 .723 
ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร  3 .762 

2. พฤติกรรมการใช้บริการ  3 .808 

 
3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 มกีารเกบ็ขอ้มูลจากแหล่ง 2 แหล่ง คอื แหล่งขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) และ
แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) โดยมรีายละเอยีด ดงัน้ี 
1. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) เป็นขอ้มลูเพื่อใชใ้นการทาํวจิยั ผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็
รวบรวมขอ้มลูจากการตอบแบบสอบถาม จาํนวน 400 คน 
2. แหล่งขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) เป็นขอ้มลูเพื่อใชป้ระกอบการทาํวจิยัที ่ผูว้จิยัได้
จากการศกึษาคน้ควา้จากหนงัสอื ตํารา วารสาร วทิยานิพนธ ์ปรญิญานิพนธ ์สารนิพนธ ์ผลงานวจิยั
ต่างๆทีเ่กีย่วขอ้ง รวมถงึแหล่งขอ้มลูทางอนิเตอรเ์นต 
 
4. การจดักระทาํและการวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดักระทาํข้อมลู 
 1. ผูว้จิยัตรวจสอบความสมบูรณ์ของคําตอบในเครื่องมอืวดัแต่ละชุด และใช้ขอ้มูลของ
กลุ่มตวัอยา่งทีม่คีวามสมบรูณ์ 
 2. ให้คะแนนตามเกณฑ์การใหค้ะแนนสําหรบัเครื่องมอืวดัแต่ละชุด นําแบบสอบถามที่
สมบรูณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ในแบบลงรหสัสาํหรบัประมวลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์
 3. นําขอ้มลูมาบนัทกึลงคอมพวิเตอรเ์พื่อประมวลผล (Processing) ดว้ยโปรแกรมการ
ประมวลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรเ์พือ่วเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณนาและเชงิอนุมาน 
 
 การวิเคราะหข้์อมลู 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลสําหรบัการวจิยัในครัง้น้ีแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ตอน คือ การ
วิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น และการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อตอบคําถามการวิจยั ซึ่งมีแนวทางในการ
วเิคราะหข์อ้มลูและวธิกีารทางสถติ ิดงัน้ี 
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 1. การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยใชส้ถติดิงัน้ี 
  1.1 คา่ความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธบิายลกัษณะขอ้มลู
จากคาํถาม ดงัน้ี  
   ตอนที ่1 คาํถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์ 
  1.2 ค่าคะแนนเฉลีย่ (Mean) เพื่อใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลูจากแบบสอบถาม 
ดงัน้ี 
   ตอนที ่1 คาํถามเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์ 
   ตอนที ่2 คาํถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร  
   ตอนที ่3 คาํถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  
  1.3 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพือ่ใชใ้นการอธบิายลกัษณะขอ้มลู
จากคาํถามดงัน้ี 
   ตอนที ่2  คาํถามเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร  
   ตอนที ่3  คาํถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  
 2. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistic) เพือ่ทดสอบสมมุตฐิาน
ใชก้ารวเิคราะหส์ถติ ิChi-Square (X2 – test) ใชใ้นการทดลองความเป็นอสิระกนัของตวัแปร 2 ตวั
ใชท้ดสอบสมมตุฐิานขอ้ที ่1 และสมมตฐิานขอ้ 2  
 
 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 1. การวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  
  ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชงิพรรณนาจะใช้ความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ในการอธบิายและวเิคราะหข์อ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  1.1 คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูรดงัน้ี 
 

    P = 100
n

f   

 
   เมือ่ P แทน รอ้ยละ (Percentage)  
    f  แทน ความถีท่ีต่อ้งการเปลีย่นแปลงใหเ้ป็นรอ้ยละ 
    n  แทน จาํนวนความถีท่ ัง้หมดหรอืจาํนวนประชากร 
 

  1.2 คา่เฉลีย่เลขคณติ (Mean) ใชส้ญัลกัษณ์ x โดยใชส้ตูร 
 

    x  = 
n

x  
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   เมือ่ x   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
     x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  1.3 สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร 
 

    S.D. = 
 

 1

22



 
nn

xxn
 

 
   เมือ่ S.D.  แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
     2 x  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 
     2x  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 2. สถติทิีใ่ชห้าคุณภาพแบบสอบถาม 
  การหาค่าความเชื่อถอืไดข้องเครื่องมอื (Reliability of the test) โดยใชว้ธิหีา
คา่ครอนบคัแอลฟา่ (Alpha-Coefficient Cronbach) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2546: 43) 
 

    (cov / var

1 ( 1)cov / var

k ariance iance

k ariance iance
 

 
 

 
   เมือ่    แทน สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ 

    k   แทน จาํนวนขอ้คาํถาม 
    Covariance แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 
    variance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
 
 3. การวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (lnferentail Statistic) 
  3.1  สถติ ิChi-Square (2 – test) ใชใ้นการทดลองความเป็นอสิระกนัของตวัแปร 2 
ตวั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 182) 
 

    




k

1i i

2
i2 N

E

O
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   เมือ่ 2  แทน Chi-Square  
    Oi   แทน ความถีห่รอืจาํนวนครัง้ทีเ่กดิขึน้ในระดบัที ่i ทีเ่กดิขึน้จรงิของ 
       ตวัอยา่งขนาด  
    Ei   แทน ความถีห่รอืจาํนวนครัง้ทีข่องระดบัที ่i ทีค่าดวา่จะเกดิภายใต ้H  
    K   แทน จาํนวนกลุ่มหรอืจาํนวนระดบัของตวัแปรหรอืลกัษณะทีส่นใจ 
       ศกึษา 
    N   แทน ขนาดตวัอยา่งหรอืจาํนวนครัง้ทีท่ดลอง 
 
   เมื่อพบว่าตวัแปรมอีทิธพิลจะทําการทดสอดขนาดความสมัพนัธต่์อไปโดยใชส้ถติิ
วดัระดบัความสมัพนัธ ์สถอตทิีใ่ชว้ดัระดบัความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ดงัน้ี 
   การหาระดบัความสมัพนัธ์ของ Cramer’s V ใชว้ดัความสมัพนัธเ์มื่อตวัแปรใด    
ตวัแปรหน่ึงหรอืทัง้สองตวัเป็นชนิดนามกําหนด (Nominal Scale) มสีตูรการคาํนวณดงัน้ี (บุญธรรม 
กจิปรดีาบรสิทุธิ.์ 2543: 332) 
 

    
2

( 1)

X
v

N k



 

 
   เมือ่ Cramer’s V แทน สมัประสทิธิ ์Cramer’s V  
    X2  แทน คา่ของ X2 จากการทดสอบความเป็นอสิระต่อกนั 
    n  แทน ขนาดของตวัอยา่ง 
    t   แทน จาํนวนแถวหรอืจาํนวนสดมภท์ีม่คีา่น้อย 
 
   การหาระดบัความสมัพนัธข์อง Somers’s Dใชว้ดัความสมัพนัธเ์มื่อตวัแปรทัง้สอง
ตวัเป็นชนิดเรยีงลําดบั (Ordinal Scale) มสีตูรการคาํนวณดงัน้ี (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิุทธิ.์ 2543: 
332) 
     

    '
NS ND

Somers s D
NS ND Ty




 
 

 
   เมือ่  Somers’s D แทน สมัประสทิธิ ์Somers’s D 
    NS แทน จาํนวนคูท่ีม่อีนัดบัเหมอืนกนัสองตวัแปร  
    ND แทน จาํนวนคูท่ีม่อีนัดบัต่างกนัสองตวัแปร 
    Ty  แทน จาํนวนคูท่ีม่ลีาํดบัการเรยีงซํ้ากนัของตวัแปร 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(ชศูร ี วงศร์ตันะ.  2543: 316) 
 
 ค่าสมัประสิทธ์ิสมัพนัธ ์  ระดบัความสมัพนัธ ์
  0.91 - 1.00    สมัพนัธร์ะดบัสงูมาก 
  0.71 - 0.90    สมัพนัธร์ะดบัสงู 
  0.31 - 0.70    สมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
  0.01 - 0.30    สมัพนัธร์ะดบัตํ่า 
  0.00      ไมส่มัพนัธ ์
 
 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การวิจยัครัง้น้ีมุ่งศึกษาความ “ภาพลกัษณ์ขององค์กร ที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บรกิารของลูกคา้ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร”์ ในการวเิคราะหข์อ้มลูและการแปลผลความหมาย
ของการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่ใหเ้กดิความรูค้วามเขา้ใจในการสื่อความหมายทีต่รงกนั ผูว้จิยัไดก้ําหนด
สญัลกัษณ์ต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 n   แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
    แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D   แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2   แทน คา่ไค-สแควร ์(Chi-square) 
 Cramer’s V แทน คา่ความสมัพนัธใ์นการวดัตวัแปรมาตรนามบญัญตั ิ
 Somers’s D แทน คา่ความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระและตวัแปรมาตรเรยีงอนัดบั 
 p   แทน คา่ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ
 r   แทน คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
 *    แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั.05 
 **    แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั.01 
 Ho   แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1    แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 
การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยัครัง้
น้ีผูว้จิยัไดว้เิคราะห ์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธบิายโดยการแบ่งการนําเสนอ
ออกเป็น 4สว่น ตามลาํดบัดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณา ประกอบดว้ย ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้อาชพี
และระดบัการศกึษา 
 ตอนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิารดา้นตรา
สนิคา้ และดา้นองคก์ร 
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 ตอนท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ ได้แก่ ด้านการเลือก
ศนูยบ์รกิารดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร และดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิอนุมานเพือ่การทดสอบสมมตฐิาน จาํนวน 8 ขอ้ ดงัน้ี 
 1. เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
 2. อาย ุมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
 3. การศกึษา มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
 4. อาชพี มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
 5. รายได ้มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 6. ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิาร 
โตโยตา้ เคมอเตอร ์
 7. ภาพลกัษณ์ด้านองค์กร มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มลูเชงิพรรณา ประกอบดว้ย ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วน
เบีย่งเบนมาตรฐาน โดยแบ่งผลการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้อาชพีและระดบั
การศกึษา โดยนําเสนอในรปูแบบการแจกแจงความถีแ่ละคา่รอ้ยละปรากฏผลดงัตาราง 3 ดงัน้ี 
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ตาราง 3  จาํนวนความถี ่และคา่รอ้ยละ ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 251 62.8 
 หญงิ 143 37.2 

รวม 400 100.0 

2. อาย ุ   
 18-20 ปี 18 4.5 
 21-30 ปี 275 68.8 
 31-40 ปี  78 19.5 
 41-50 ปี 16 4.0 
 51  ปีขึน้ไป   13 3.2 

รวม 400 100.0 

3. รายได้   
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท 92 23.0 
 20,001 – 30,000 บาท 146 36.5 
 30,001 – 40,000 บาท  92 23.0 
 40,001 – 50,000 บาท  48 12.0 
 50,001 บาทขึน้ไป 22 5.5 

รวม 400 100.0 
4. อาชีพ   
 นกัเรยีน/นกัศกึษา   12 3.0 
 พนกังานบรษิทัเอกชน 260 65.0 
 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 107 26.8 
 ธุรกจิสว่นตวั 21 5.2 

รวม 400 100.0 
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ตาราง 3  (ต่อ) 
 

ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

5. ระดบัการศึกษา   
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 22 5.5 
 ปรญิญาตร ี 127 31.8 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 251 62.7 

รวม 400 100.0 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 3 พบว่าลกัษณะขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของ
กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัครัง้น้ีจาํนวน 400 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 เพศ พบว่าผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มจีํานวน 251คน คดิเป็นรอ้ยละ
62.8 และเพศหญงิ มจีาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 ตามลาํดบั 
 อาย ุพบว่าผูท้ีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุ21-30 ปี จาํนวน275 คนคดิเป็นรอ้ยละ
68.8 รองลงมา คอื อายุ 31-40 ปีจาํนวน 78 คนคดิเป็นรอ้ยละ19อายุ 18-20 ปีจาํนวน 18 คนคดิ
เป็นรอ้ยละ 4.5 อายุ 41-50 ปีจาํนวน 16 คนคดิเป็นรอ้ยละ 4.0  และอายุ 51 ปีขึน้ไปมจีาํนวน 13 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.2 ตามลาํดบั 
 รายได้ต่อเดือน พบวา่ผูท้ีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 30,000 
บาท มจีาํนวน 146 คนคดิเป็นรอ้ยละ 36.5  รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท มี
จาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.0 รายไดต่้อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20,000 บาท  มจีาํนวน 92 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.0  รายไดต่้อเดอืน 40,001 – 50,000 บาท มจีาํนวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
12.0 และมรีายไดต่้อเดอืน 50,001 บาทขึน้ไป ม ี22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.5 ตามลาํดบั 
 อาชีพ พบว่าผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชนมจีํานวน
260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.0 รองลงมามอีาชพีเป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ มจีํานวน 107 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.8 ประกอบอาชพีธุรกจิสว่นตวั มจีาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.2 และเป็น
นกัเรยีน/นกัศกึษา มจีาํนวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.0 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ผูท้ีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตรี
มจีาํนวน 251 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.7 และมรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรจีาํนวน 127 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 31.8 และมรีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรจีาํนวน 22 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.5 ตามลาํดบั 
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 เน่ืองจากในการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิไค-แสควร ์(Chi-Square Test) ขอ้มลูสว่น
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถามด้านอายุ ดา้นรายได ้ดา้นอาชพี และดา้นระดบัการศกึษามคีวามถี่
ของขอ้มลูในบางกลุ่มน้อยเกนิไป ไมส่ามารถทําการทดสอบสมมตฐิานได ้(Cochran. 1954: 417- 
451) ดงันัน้ผูว้จิยัจงึทําการรวบรวมกลุ่มขอ้มลูใหมด่า้นอายุ ดา้นรายได ้ดา้นอาชพี และดา้นระดบั
การศกึษาดงัปรากฏตามตาราง 4 ดงัน้ี 
 
ตาราง 4 จํานวนความถี่ และค่ารอ้ยละขอ้มูลด้านอายุ ด้านรายได้ ด้านอาชพี และด้านระดบั

การศกึษา ตามการจดักลุ่มใหม ่
 

ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 
2. อาย ุ   
 18-30 ปี 293 73.3 
 31-40 ปี  78 19.5 
 41 ปีขึน้ไป   29 7.2 

รวม 400 100.0 
3. รายได้   
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท 92 23.0 
 20,001 – 30,000 บาท 146 36.5 
 30,001 – 40,000 บาท  92 23.0 
 40,001 บาทขึน้ไป  70 17.5 

รวม 400 100.0 
4. อาชีพ   
 พนกังานบรษิทัเอกชน 260 65.0 
 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ/นักเรียน/
 นกัศกึษาและธุรกจิสว่นตวั 

140 35.0 

รวม 400 100.0 

5. ระดบัการศึกษา   
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร/ีปรญิญาตร ี 149 37.3 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 251 62.7 

รวม 400 100.0 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 4 พบว่าขอ้มลูดา้นอายุ ดา้นรายได ้ดา้นอาชพี และดา้นระดบั
การศกึษา ตามการจดักลุ่มใหมจ่าํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 อายุ พบว่าผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีายุ 18-30 ปี จํานวน 293 คน คดิเป็น    
รอ้ยละ 73.3 รองลงมา คอื อายุ 31-40 ปีจาํนวน 78 คนคดิเป็นรอ้ยละ 19.5  และมอีายุ 41 ปีขึน้ไป
จาํนวน 29 คนคดิเป็นรอ้ยละ 7.2 ตามลาํดบั 
 รายได้ต่อเดือน พบว่าผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 
30,000 บาท มจีาํนวน 146 คนคดิเป็นรอ้ยละ 36.5  รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 
บาท มจีาํนวน 92 คนคดิเป็นรอ้ยละ 23.0 รายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท  มจีาํนวน 
92 คนคดิเป็นรอ้ยละ 23.0  ถดัมามรีายไดต่้อเดอืน 40,001 บาทขึน้ไป มจีาํนวน 70 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 17.5 ตามลาํดบั 
 อาชีพ พบว่าผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน มจีาํนวน 
260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.0 รองลงมามอีาชพีเป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และเป็น
นักเรยีน/นักศกึษา และประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั มจีํานวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 
ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ผูท้ีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตรี
มจีาํนวน 251 คนคดิเป็นรอ้ยละ 62.7 และมรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตรถีงึปรญิญาตรจีาํนวน 
149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี  2 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิารดา้นตราสนิคา้ และ
ดา้นองคก์รโดยมรีายละเอยีดผลการวเิคราะหป์รากฏตามตาราง 5 ดงัน้ี 
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ตาราง 5 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของภาพลกัษณ์องคก์ร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
 

ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการโตโยต้า เคมอเอตร ์ X  S.D. แปลผล 
ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ    
1. การตกแต่งและวางแผนผงัของศูนย์บรกิารสร้างความ

สะดวกสบาย 
3.80 .47 มาก 

2. เครื่องใช้สํานักงานมีความทันสมยัสร้างความสะดวก
รวดเรว็ 

3.55 .50 มาก 

3. ชุดพนกังาน  เคมอเตอร ์ดสูภุาพและเป็นระเบยีบ 3.70 .85 มาก 
4. ทมีชา่งของ  เคมอเตอรม์คีวามรูแ้ละความเชีย่วชาญ 4.07 .64 มาก 

5. ไดร้บัรถตามเวลานดัหมายเสมอ 4.15 .55 มาก 

6. พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 3.89 .57 มาก 
7. ขัน้ตอนการใหบ้รกิารสะดวกรวดเรว็ 3.65 .48 มาก 
8. พนกังานมคีวามเป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจม่ใส 3.56 1.05 มาก 
9. พนกังานชีแ้จงขัน้ตอนการทาํงานต่างๆอยา่งชดัเจน 3.32 .98 มาก 
10. เมื่อมีข้อสงสยัด้านเทคนิคพนักงานสามารถอธิบายได้

อยา่งชดัเจน 
3.49 .87 มาก 

11. พนกังานแนะนําวธิกีารดแูลรกัษารถยนตเ์บือ้งตน้ทุกครัง้
ทีม่าใชบ้รกิาร 

3.32 .62 มาก 

12. หลงัเขา้รบับรกิารจะมเีจา้หน้าทีโ่ทสอบถามและตดิตาม
ผลงานการบรกิารเสมอ 

3.53 1.06 มาก 

รวม 3.67 .51 มาก 

ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า    

13. ตราสินค้า เคมอเตอร์ แสดงถึงชื่อเสียงที่ดีและความ
น่าเชื่อถอื 

3.65 .48 มาก 

14. ได้รบัสินค้าและบริการที่ดีกว่า หากใช้บริการจาก  เค
มอเตอร ์

3.80 .47 มาก 

15. ทุกสาขาของ  เคมอเตอร ์มมีาตรฐานทีเ่ทา่กนัหมด 3.49 .87 มาก 

รวม 3.64 .51 มาก 
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ตาราง 5  (ต่อ) 
 

ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการโตโยต้า เคมอเอตร ์ X  S.D. แปลผล 

ภาพลกัษณ์ด้านองคก์ร    

16. ไมม่กีารนําอะไหล่เก่าหรอือะไหล่ปลอมมาใสใ่หแ้ก่ลกูคา้ 3.32 .98 มาก 
17. มกีารอบรมทกัษะดา้นต่างๆแก่พนกังานอยูเ่สมอ 3.41 .92 มาก 
18. ไดม้สีว่นชว่ยเหลอืสงัคมหากใชบ้รกิาร เคมอเตอร ์ 3.82 .86 มาก 

รวม 3.51 .81 มาก 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนเกีย่วกบัภาพลกัษณ์
องคก์ร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรใ์นระดบัมากทัง้3 ดา้น ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร
ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ และภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รโดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.68, 3.67 และ 3.51
ตามลาํดบั เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่  
 ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนในระดบัมากทุก
ขอ้ คอืการไดร้บัรถตามเวลานัดหมายเสมอ ทมีช่างมคีวามรู ้และความเชีย่วชาญ พนักงานมคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร การตกแต่งและวางแผนผงัของศูนยบ์รกิารสรา้งความสะดวกสบาย ชุด
พนกังานดสูภุาพและเป็นระเบยีบ มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารสะดวกรวดเรว็ พนกังานมคีวามเป็นกนัเอง 
ยิ้มแย้มแจ่มใส พนักงานแนะนําวธิีการดูแลรกัษารถยนต์เบื้องต้นทุกครัง้ที่มาใช้บรกิาร เมื่อมขีอ้
สงสยัดา้นเทคนิคพนักงานสามารถอธบิายไดอ้ย่างชดัเจน พนักงานชีแ้จงขัน้ตอนการทํางานต่างๆ
อย่างชดัเจน และหลงัเขา้รบับรกิารจะมเีจ้าหน้าที่โทสอบถามและติดตามผลงานการบรกิารเสมอ 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15, 4.07, 3.89,  3.80, 3.70,  3.65,  3.56, 3.53, 3.56, 3.49, 3.32 และ
3.32 ตามลาํดบั 
 ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนในระดบัมากทุก
ขอ้ คอื จะไดร้บัสนิคา้และบรกิารทีด่กีว่าหากใชบ้รกิารจาก  เคมอเตอรต์ราสนิคา้ เคมอเตอร ์แสดง
ถึงชื่อเสยีงที่ดแีละความน่าเชื่อถือ และทุกสาขาของ  เคมอเตอร์ มมีาตรฐานที่เท่ากนัหมดโดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 3.80, 3.65 และ 3.49 ตามลาํดบั 
 ภาพลกัษณ์ด้านองคก์ร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนในระดบัมากทุกขอ้ 
คอื ไดม้สี่วนช่วยเหลอืสงัคมหากใชบ้รกิาร  เคมอเตอร ์มกีารอบรมทกัษะดา้นต่างๆแก่พนักงานอยู่
เสมอ และไมม่กีารนําอะไหล่เก่าหรอือะไหล่ปลอมมาใสใ่หแ้ก่ลูกคา้โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82, 3.41
และ 3.32 ตามลาํดบั 
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 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการเลอืกศูนยบ์รกิารดา้น
การเลอืกใชบ้รกิาร และดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารโดยมรีายละเอยีดผลการวเิคราะหป์รากฏตาม
ตาราง 6 ดงัน้ี 
 
ตาราง 6 จํานวนความถี่ และค่ารอ้ยละ ของพฤติกรรมการใชบ้รกิาร จําแนกตาม การเลอืก

ศนูยบ์รกิาร การเลอืกใชบ้รกิาร และชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร   
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

การเลือกใช้ศนูยบ์ริการ   

ใชบ้รกิารเคมอเตอร ์ศนูยใ์ดกไ็ดท้ีส่ะดวก 68 17.0 
ใชบ้รกิารเคมอเตอรเ์ฉพาะศนูยท์ีใ่ชเ้ป็นประจาํ 266 66.5 
ใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารใดกไ็ดท้ีส่ะดวกทีส่ดุ 66 16.5 

รวม 400 100 
บริการท่ีใช้เป็นประจาํกบั ศนูย ์ เคมอเตอร ์   

เชค็ระยะ 264 66.0 
ซ่อมสแีละตวัถงั 85 21.3 
เปลีย่นอะไหล่ต่างๆ 51 12.7 

รวม 400 100 
ช่วงเวลานํารถเข้าใช้บริการมากท่ีสดุ   

7.00-10.00 น.  70 17.4 
10.01-13.00 น. 266 66.8 
13.01-16.00 น. 63 15.8 

รวม 400 100 

  
 ผลการวิเคราะห์ตามตาราง 6 พบว่า  พฤติกรรมการใช้บรกิาร จําแนกตาม การเลือก
ศนูยบ์รกิาร การเลอืกใชบ้รกิาร และชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร  ของกลุ่มตวัในการศกึษาครัง้น้ีจาํนวน 
400 คน จาํแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 ด้านการเลือกศูนย์บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้ศูนย์บริการ     
โตโยต้า  เคมอเตอรเ์ฉพาะศูนยท์ีใ่ชเ้ป็นประจํา จํานวน 266 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.5 รองลงมา
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เลอืกใช ้บรกิารศูนยใ์ดกไ็ดท้ีส่ะดวก จํานวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.0 และเลอืกใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารใดกไ็ดท้ีส่ะดวกทีส่ดุจาํนวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 ตามลาํดบั 
 ด้านการเลือกใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บรกิารเป็นประจํากบั 
ศูนยเ์คมอเตอรใ์นการเชค็ระยะ จํานวน 264 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.0  รองลงมาซ่อมสแีละตวัถงั
จํานวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.3 และเปลี่ยนอะไหล่ต่างๆจํานวน 51คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.7
ตามลาํดบั 
 ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาเขา้ใชบ้รกิารใน
ช่วงเวลา 10.01-13.00 น.จํานวน 266 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.8 รองลงมาเขา้ใชบ้รกิารช่วงเวลา 
7.00-10.00 น.จาํนวน 70คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.4 และเขา้ใชบ้รกิารชว่งเวลา 13.01-16.00 น.จาํนวน 
63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.8  ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 2  การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน 
 สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ คอื สถิติไค-สแควร์ ทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรและ
สถติ ิCramer’s V เพื่อวดัขนาดความสมัพนัธข์องตวัแปร โดยใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ 
ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อค่า p (2-sided) มคี่าน้อยกว่า 
0.05 
 สมมติฐานท่ี 1 เพศมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.1 เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ 
ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: เพศ ไมม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
ศนูยบ์รกิาร 
 H1: เพศ มอีทิธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการเลือกใช้
ศนูยบ์รกิาร 
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ตาราง 7 เพศและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูย ์
บรกิาร 

 

เพศ 

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์ศนูยใ์ดก็

ไดท้ีส่ะดวก 

ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอรเ์ฉพาะ
ศนูยท์ีใ่ชเ้ป็น

ประจาํ 

ศนูยบ์รกิารใดก็
ไดท้ีส่ะดวกทีส่ดุ 

ชาย 36 122 24 182 
หญงิ 32 144 42 218 

รวม 68 266 66 400 

  
2 = 3.754  Asymp.p (2-sided) = .151 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 7 พบว่า เพศและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารมคีา่ 2เทา่กบั 3.754 และค่า p (2-sided)  เท่ากบั .151 ซึง่
มากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ เพศ
ไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.2 เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  
เคมอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: เพศ ไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า เคมอเตอร์ ดา้นการเลอืกใช้
บรกิาร 
 H1: เพศ มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ศูนย์บริการโตโยต้า เคมอเตอร์ ด้านการเลือกใช้
บรกิาร 
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ตาราง 8 เพศและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 

เพศ 
ด้านการเลือกใช้บริการ 

รวม 
เชค็ระยะ 

ซ่อมสแีละ
ตวัถงั 

เปลีย่นอะไหล่
ต่างๆ 

ชาย 121 37 24 182 
หญงิ 143 48 27 218 

รวม 264 85 51 400 

 
2 = .195   Asymp.p (2-sided) = .907 

 
 

 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 8 พบว่า เพศและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2เท่ากบั .195 และค่า p (2-sided)  เท่ากบั .907 ซึง่
มากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ เพศ
ไม่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการเลอืกใช้บรกิาร
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.3 เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์
ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO:เพศ ไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาใน
การใชบ้รกิาร 
 H1:เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการ
ใชบ้รกิาร 
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ตาราง 9 เพศและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการใช้
บรกิาร 

 

เพศ 
ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

รวม 
7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

ชาย 35 124 23 182 
หญงิ 35 143 40 218 

รวม 70 267 63 400 

 
2 = 2.721  Asymp.p (2-sided) = .252 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 9 พบว่า เพศและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  
เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 2.721 และค่า p (2-sided)  เท่ากบั .252 
ซึง่มากกว่า  .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
เพศไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการใช้
บรกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานท่ี 2 อาย ุมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 2.1 อาย ุมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้   
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: อายุไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
ศนูยบ์รกิาร 
 H1: อายุ มอีทิธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการเลือกใช้
ศนูยบ์รกิาร 
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ตาราง 10 อายุและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นย ์
บรกิาร 

 

อาย ุ

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์ศนูยใ์ด
กไ็ดท้ีส่ะดวก 

ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร์

เฉพาะศนูยท์ีใ่ช้
เป็นประจาํ 

ใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารใดก็
ไดท้ีส่ะดวกทีส่ดุ 

18-30 ปี 44 208 41 293 
31-40 ปี 20 38 20 78 
41 ปีขึน้ไป 4 20 5 29 

รวม 68 266 66 400 

 
     2 = 13.978  Asymp.p (2-sided) = .007 
     Cramer’s V = .132 Approx.p = .007 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 10 พบวา่ อายแุละพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 13.978  และค่า p (2-sided)  เท่ากบั .007  
ซึง่น้อยกว่า.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
อายุมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการเลือกใช้
ศนูยบ์รกิารซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 เมื่อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบว่ามอีทิธพิลในระดบัตํ่า โดยมคี่า
ความสมัพนัธเ์ทา่กบั .132 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
   
 สมมติฐานย่อยท่ี 2.2 อาย ุมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้   
เคมอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: อายุ ไมม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
บรกิาร 
 H1: อายุ มอีทิธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการเลือกใช้
บรกิาร 
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ตาราง 11 อายแุละพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 

อาย ุ
ด้านการเลือกใช้บริการ 

รวม 
เชค็ระยะ ซ่อมสแีละตวัถงั 

เปลีย่นอะไหล่
ต่างๆ 

18-30 ปี 195 68 30 293 
31-40 ปี 49 12 17 78 
41 ปีขึน้ไป 20 5 4 29 

รวม 264 85 51 400 

 
2 = 8.661  Asymp.p (2-sided) = .091 

 
 

 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 11 พบวา่ อายแุละพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 8.661 และค่า p (2-sided)  เท่ากบั .091 ซึง่
มากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ อายุ
ไม่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการเลอืกใช้บรกิาร
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 2.3 อายุ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์
ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO: อายุไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาใน
การใชบ้รกิาร 
 H1:  อาย ุมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการ
ใชบ้รกิาร 
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ตาราง 12 อายแุละพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการใช้
บรกิาร 

 

อาย ุ
ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

รวม 
7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

18-30 ปี 46 210 37 293 
31-40 ปี 20 37 21 78 
41 ปีขึน้ไป 4 20 5 29 

รวม 70 267 63 400 

 
    2 = 17.205  Asymp.p (2-sided) = .003 
    Somers’s D = .035  Approx.p = .498 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 12 พบวา่ อายแุละพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  
เคมอเตอร ์ ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิารมคีา่ 2 เทา่กบั 17.205 และค่า p (2-sided)  เท่ากบั .003
ซึง่น้อยกว่า.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
อายุมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการใช้
บรกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 เมื่อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิS์omers’s Dพบว่ามอีทิธพิลเชงิบวก ในระดบัตํ่า โดยมี
คา่ความสมัพนัธเ์ทา่กบั .035อยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 

 สมมติฐานท่ี 3 รายได้ต่อเดือน มีอิทธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บริการโตโยต้า  เค
มอเตอรส์ามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 3.1 รายได้ต่อเดือน มอีทิธพิลต่อการใช้บรกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: รายไดต่้อเดอืนไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้น
การเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 H1: รายไดต่้อเดอืน มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการ
เลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
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ตาราง 13 รายได้ต่อเดอืนและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการ
เลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 

 

รายได้ต่อเดือน 

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม 
ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์
ศนูยใ์ดกไ็ดท้ี่

สะดวก 

ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร์

เฉพาะศนูยท์ีใ่ช้
เป็นประจาํ 

ใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารใดก็
ไดท้ีส่ะดวก

ทีส่ดุ 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท  3 88 1 92 
20,001 – 30,000 บาท 53 69 24 146 
30,001 – 40,000 บาท 1 69 22 92 
40,001 บาทขึน้ไป 11 40 19 70 

รวม 68 266 66 400 

 
    2 = 98.903  Asymp.p (2-sided) = .000 
    Cramer’s V = .352  Approx.p = .000 
 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 13 พบว่า รายได้ต่อเดอืนและพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2เท่ากบั 98.903  และค่า p (2-
sided)  เท่ากบั .000 ซึง่น้อยกว่า.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า รายไดต่้อเดอืนมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เค
มอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 เมื่อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบว่ามอีทิธพิลในระดบัปานกลาง โดยมี
คา่ความสมัพนัธเ์ทา่กบั .352อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 3.2รายได้ต่อเดือน มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เค
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: รายไดต่้อเดอืนไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้น
การเลอืกใชบ้รกิาร 
 H1: รายไดต่้อเดอืน มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการ
เลอืกใชบ้รกิาร 
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ตาราง 14 รายไดต่้อเดอืนและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นการ
เลอืกใชบ้รกิาร 

 

รายได้ต่อเดือน 
ด้านการเลือกใช้บริการ 

รวม 
เชค็ระยะ ซ่อมสแีละตวัถงั 

เปลีย่นอะไหล่
ต่างๆ 

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท  59 32 1 92 
20,001 – 30,000 บาท 104 28 24 146 
30,001 – 40,000 บาท 47 26 9 92 
40,001 บาทขึน้ไป 54 9 17 70 

รวม 264 85 51 400 

 
    2 = 39.221  Asymp.p (2-sided) = .000 
     Cramer’s V = .221  Approx.p = .000 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 14 พบว่า รายไดต่้อเดอืนและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย ์
บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารมคี่า 2เท่ากบั39.221และค่า p (2-sided)  
เท่ากบั .000  ซึง่น้อยกว่า.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า รายไดต่้อเดอืนมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ 
ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 เมื่อทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบว่ามอีทิธพิลในระดบัตํ่าในทศิทาง
เดยีวกนั โดยมคีา่ความสมัพนัธเ์ทา่กบั .221อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 3.3รายได้ต่อเดือนมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร      โตโยตา้  
เคมอเตอร ์ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO: รายไดต่้อเดอืนไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้น
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 H1: รายได้ต่อเดอืน มอีทิธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้าน
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
  
 
 



 53

ตาราง 15 รายไดต่้อเดอืนและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ดา้น
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 

 

รายได้ต่อเดือน 
ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

รวม 
7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท  6 85 1 92 
20,001 – 30,000 บาท 52 71 23 146 
30,001 – 40,000 บาท 1 71 20 92 
40,001 บาทขึน้ไป 11 40 19 70 

รวม 70 267 63 400 

 
    2 = 87.139  Asymp.p (2-sided) = .000 
    Somers’s D = .153  Approx.p = .000 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 15 พบว่า รายไดต่้อเดอืนและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย ์
บรกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 87.139  และค่า p (2-
sided)  เทา่กบั .000  ซึง่น้อยกว่า.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า รายไดต่้อเดอืนมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เค
มอเตอร ์ ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิารซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิS์omers’s Dพบวา่มอีทิธพิลเชงิบวก ในระดบัตํ่าโดยมคี่า
ความสมัพนัธเ์ทา่กบั .153อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
 สมมติฐานท่ี 4 อาชีพ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรส์ามารถ
แบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 4.1 อาชีพ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ 
ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: อาชีพ ไม่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ศูนย์บริการโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการ
เลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 H1: อาชพี มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
ศนูยบ์รกิาร 
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ตาราง 16 อาชพี และพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้านการเลอืกใช้
ศนูยบ์รกิาร 

 

อาชีพ 

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม 
ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์
ศนูยใ์ดกไ็ดท้ี่

สะดวก 

ใชบ้รกิาร  เค
มอเตอรเ์ฉพาะ
ศนูยท์ีใ่ชเ้ป็น

ประจาํ 

ใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิาร
ใดกไ็ดท้ี่
สะดวก
ทีส่ดุ 

พนกังานบรษิทัเอกชน 35 180 45 260 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิและ
นกัเรยีน/นกัศกึษาและธุรกจิสว่นตวั 

33 86 21 140 

รวม 68 266 66 400 

 
    2 = 6.598   Asymp.p (2-sided) = .041 
    Cramer’s V= .128  Approx.p = .037 
 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 16 พบว่า รายได้ต่อเดอืนและพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 6.598 และค่า p (2-
sided)  เท่ากบั .041ซึง่น้อยกว่า.05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า รายไดต่้อเดอืนมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เค
มอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 เมื่อทดสอบต่อด้วยวธิีสมัประสทิธิC์ramer’s Vพบว่ามอีทิธิพลในระดบัตํ่าโดยมคี่า
ความสมัพนัธเ์ทา่กบั .128อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 4.2อาชีพมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์
ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: อาชพีไมม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
บรกิาร 
 H1: อาชพีมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
บรกิาร 
 
 



 55

ตาราง 17 อาชพีและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
บรกิาร 

 

อาชีพ 

ด้านการเลือกใช้บริการ 

รวม 
เชค็ระยะ 

ซ่อมสแีละ
ตวัถงั 

เปลีย่น
อะไหล่
ต่างๆ 

พนกังานบรษิทัเอกชน 160 69 31 260 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิและ
นกัเรยีน/นกัศกึษาและธุรกจิสว่นตวั  

104 16 20 140 

รวม 264 85 51 400 

 
    2 = 12.416  Asymp.p (2-sided) = .001 
    Cramer’s V =.176  Approx.p =.002 
 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 17 พบว่า รายได้ต่อเดอืนและพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 12.416 และค่า p (2-sided)  
เท่ากบั .001 ซึง่น้อยกว่า .05 นัน่คอื ปฎเิสธสมมตฐิานหลกั (HO) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า รายไดต่้อเดอืนมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ 
ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 เมื่อทดสอบต่อด้วยวธิสีมัประสทิธิC์ramer’s Vพบว่ามอีทิธิพลในระดบัตํ่า โดยมคี่า
ความสมัพนัธเ์ทา่กบั .176อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 4.3 อาชีพมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า        เค
มอเตอร ์ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO: อาชพีไมม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาใน
การใชบ้รกิาร 
 H1: อาชพีมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาใน
การใชบ้รกิาร 
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ตาราง 18 อาชพีและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นช่วงเวลาในการ
ใชบ้รกิาร 

 

อาชีพ 
ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

รวม 
7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

พนกังานบรษิทัเอกชน 37 180 43 260 

ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจและ
นกัเรยีน/นกัศกึษาและธุรกจิสว่นตวั 

33 87 20 140 

รวม 70 267 63 400 

 
2 = 5.515  Asymp.p (2-sided) = .069 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 18 พบว่า รายไดต่้อเดอืนและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนย ์
บรกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 5.515 และค่า p (2-sided)  
เท่ากบั .069 ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า รายได้ต่อเดือนไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการศูนย์บริการโตโยต้า  เค
มอเตอร์ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมติฐานท่ี 5 ระดบัการศึกษามอีิทธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า    เค
มอเตอร ์สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 5.1 ระดบัการศึกษามอีทิธพิลต่อการใช้บรกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้น
การเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 H1: ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการ
เลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
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ตาราง 19 ระดบัการศกึษาและพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า เคมอเตอร์  ด้านการ
เลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 

 

ระดบัการศึกษา 

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์ศนูย์
ใดกไ็ดท้ีส่ะดวก 

ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอรเ์ฉพาะ
ศนูยท์ีใ่ชเ้ป็น

ประจาํ 

ใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารใด
กไ็ดท้ีส่ะดวก

ทีส่ดุ 
ตํ่ากวา่ปรญิญาตร-ี ปรญิญาตร ี 21 96 32 149 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 47 170 34 251 

รวม 68 266 66 400 

 
2 = 4.897  Asymp.p (2-sided) = .090 

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 19 พบว่า ระดบัการศกึษาและพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 4.897 และค่า p (2-
sided)  เทา่กบั .090  ซึง่มากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร       โต
โยตา้ เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
  
 สมมติฐานย่อยท่ี 5.2 ระดบัการศึกษามอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  
เคมอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้น
การเลอืกใชบ้รกิาร 
 H1: ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการ
เลอืกใชบ้รกิาร 
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ตาราง 20 ระดบัการศกึษาและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้นการ
เลอืกใชบ้รกิาร 

 

ระดบัการศึกษา 

ด้านการเลือกใช้บริการ 

รวม 
เชค็ระยะ 

ซ่อมสแีละ
ตวัถงั 

เปลีย่น
อะไหล่
ต่างๆ 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี- ปรญิญาตร ี 99 32 18 149 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 165 53 33 251 

รวม 264 85 51 400 

 
2 = .096  Asymp.p (2-sided) = .953 

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 20 พบว่า ระดบัการศกึษาและพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั .096 และค่า p (2-sided)  
เท่ากบั .953  ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้        เค
มอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 5.3ระดบัการศึกษามอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิาร     โตโยตา้  
เคมอเตอร ์ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO: ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้น
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 H1: ระดบัการศึกษามอีทิธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิารโตโยต้า  เคมอเตอร์  ด้าน
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
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ตาราง 21 ระดบัการศกึษาและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารโตโยต้า  เคมอเตอร ์ ดา้น
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 

 

ระดบัการศึกษา 
ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

รวม 
7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี- ปรญิญาตร ี 23 96 30 149 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 47 171 33 251 

รวม 70 267 63 400 

 
2 = 3.667  Asymp.p (2-sided) = .166 

 
 ผลการวเิคราะห์ตามตาราง 21 พบว่า ระดบัการศกึษาและพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 3.667  และค่า p (2-
sided)  เทา่กบั .166  ซึง่มากกวา่ .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร       โต
โยต้า เคมอเตอร์  ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานท่ี  6 ภาพลักษณ์ด้านการบริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 6.1 ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิารไม่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโต
โยตา้ เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า 
เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
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ตาราง 22 ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ 

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม 
ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์
ศนูยใ์ดกไ็ดท้ี่

สะดวก 

ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร์
เฉพาะศนูยท์ี่
ใชเ้ป็นประจาํ 

ใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารใด
กไ็ดท้ีส่ะดวก

ทีส่ดุ 
น้อย 11 34 11 56 
มาก 57 232 55 344 

รวม 68 266 66 400 

 
2 = .985  Asymp.p (2-sided) = .618 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 22 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารและพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2 เท่ากบั .985 และค่า p 
(2-sided)  เท่ากบั .618 ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 6.2ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิารมอีทิธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิารไม่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโต
โยตา้ เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า 
เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
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ตาราง 23 ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ 

ด้านการเลือกใช้บริการ  

เชค็ระยะ 
ซ่อมสแีละตวัถงั
และเปลีย่นอะไหล่

ต่างๆ 

 

รวม 

น้อย 41 15 56 
มาก 223 121 344 

รวม 264 136 400 

 
2 = 1.510  Asymp.p (2-sided) = .211 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 23 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารและพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 1.510 และค่า p (2-
sided)  เท่ากบั .211 ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร
โตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 6.3 ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ด้านการบรกิารไม่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโต
โยตา้ เคมอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า 
เคมอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
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ตาราง 24 ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอร ์ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านการ
บริการ 

ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 
รวม 

7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

น้อย 13 33 10 56 
มาก 57 234 53 344 

รวม 70 267 63 400 

 
2 = 1.995  Asymp.p (2-sided) = .384 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 24 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารและพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 1.995 และค่า 
p (2-sided)  เท่ากบั .384 ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมติฐานท่ี 7 ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้ามอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย 3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 7.1 ภาพลกัษณ์ด้านตราสนิค้ามอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ 
เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอรด์า้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
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ตาราง 25 ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า 

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม 
ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์
ศนูยใ์ดกไ็ดท้ี่

สะดวก 

ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร์
เฉพาะศนูยท์ี่
ใชเ้ป็นประจาํ 

ใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารใด
กไ็ดท้ีส่ะดวก

ทีส่ดุ 
น้อย 11 34 11 56 
มาก 57 232 55 344 

รวม 68 266 66 400 

 
2 = .985  Asymp.p (2-sided) = .618 

 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 25 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้และพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2 เท่ากบั .985 และค่า p 
(2-sided)  เท่ากบั .618 ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 7.2 ภาพลกัษณ์ด้านตราสนิค้ามอีทิธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ด้านตราสนิค้าไม่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิาร โต
โยตา้ เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิาร    โตโยตา้ 
เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
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ตาราง 26 ภาพลกัษณ์ด้านตราสนิค้ามอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า 

ด้านการเลือกใช้บริการ  

เชค็ระยะ 
ซ่อมสแีละตวัถงั
และเปลีย่น
อะไหล่ต่างๆ 

 

รวม 

น้อย 41 15 56 
มาก 223 121 344 

รวม 264 136 400 

 
     2 = 1.510  Asymp.p (2-sided) = .211 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 26 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้และพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 1.510 และค่า p (2-
sided)  เท่ากบั .211 ซึง่มากกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความวา่ ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโต
โยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 7.3 ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ 
เคมอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
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ตาราง 27 ภาพลกัษณ์ด้านตราสนิค้ามอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านตรา
สินค้า 

ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

รวม 
7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

น้อย 13 33 10 56 
มาก 57 234 53 344 

รวม 70 267 63 400 

 
2 = 1.995  Asymp.p (2-sided) = .384 

 

 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 27 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้และพฤตกิรรมการใช้
บรกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 1.995 และค่า 
p (2-sided)  เท่ากบั .384 ซึง่น้อยกว่า.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฏเิสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 
 
 สมมติฐานท่ี 8 ภาพลกัษณ์ด้านองคก์รมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร
โตโยตา้ เคมอเตอร ์สามารถแบ่งออกเป็นสมมตฐิานยอ่ย3 สมมตฐิาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานย่อยท่ี 8.1 ภาพลักษณ์ด้านองค์กรมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอรด์า้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอรด์า้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 
 
 
 
 
 
 



 66

ตาราง 28 ภาพลกัษณ์ด้านองค์กรมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านองคก์ร 

ด้านการเลือกใช้ศนูยบ์ริการ 

รวม 
ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร ์
ศนูยใ์ดกไ็ดท้ี่

สะดวก 

ใชบ้รกิาร 
เคมอเตอร์
เฉพาะศนูยท์ี่
ใชเ้ป็นประจาํ 

ใชบ้รกิาร 
ศนูยบ์รกิารใด
กไ็ดท้ีส่ะดวก

ทีส่ดุ 
น้อย 11 34 11 56 
มาก 57 232 55 344 

รวม 68 266 66 400 

 
2 = .985  Asymp.p (2-sided) = .618 

 

 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 28 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารมคี่า 2เท่ากบั .985 และค่า p (2-
sided)  เท่ากบั .618 ซึง่มากกว่า.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโต
โยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 

 สมมติฐานย่อยท่ี 8.2 ภาพลกัษณ์ด้านองค์กรมอีทิธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิาร 
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ตาราง 29 ภาพลกัษณ์ด้านองค์กรมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านองคก์ร 

ด้านการเลือกใช้บริการ 

รวม 
เชค็ระยะ 

ซ่อมสแีละตวัถงั
และเปลีย่น
อะไหล่ต่างๆ 

น้อย 41 15 56 
มาก 223 121 344 

รวม 264 136 400 

 
     2 = 1.510  Asymp.p (2-sided) = .211 
 

 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 29 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นการเลอืกใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั 1.510 และค่า p (2-sided)  
เท่ากบั .211 ซึง่มากกว่า.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ภาพลกัษณ์ด้านองค์กรไม่มอีทิธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิาร    โต
โยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
 สมมติฐานย่อยท่ี 8.3 ภาพลักษณ์ด้านองค์กรมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 HO: ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค
มอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
 H1: ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอรด์า้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 
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ตาราง 30  ภาพลกัษณ์ดา้นองค์กรมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร 

 

ภาพลกัษณ์ด้านองคก์ร 
ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

รวม 
7.00-10.00 น. 10.01-13.00 น. 13.01-16.00 น. 

น้อย 13 10 10 56 
มาก 57 234 53 344 

รวม 70 267 63 400 

 
2 = 1.995  Asymp.p (2-sided) = .384 

 

 ผลการวเิคราะหต์ามตาราง 30 พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รและพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้  เคมอเตอรด์า้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิารมคี่า 2 เท่ากบั1.995 และค่า p (2-
sided)  เทา่กบั .384 ซึง่น้อยกว่า .05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (HO) และปฎเิสธสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความว่า ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโต
โยตา้  เคมอเตอร ์ ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิารซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
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ตาราง 31 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานความสมัพนัธข์อ้มลูลกัษณะสว่นบุคคลและภาพลกัษณ์ของ

องคก์รต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์โดยใชส้ถติไิค-สแควร ์
 

ตวัแปร 

พฤติกรรมการใช้บริการศนูยบ์ริการโตโยต้า เคมอเตอร ์

ดา้นการเลอืกใช้
ศนูยบ์รกิาร 

ดา้นการเลอืกใช้
บรกิาร 

ดา้นชว่งเวลาใน
การใชบ้รกิาร 

ข้อมลูลกัษณะส่วนบคุคล    
1. เพศ    
2. อาย ุ    
3. รายไดต่้อเดอืน    
4. อาชพี    
5. ระดบัการศกึษา    
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร    
1. ดา้นการบรกิาร    
2. ดา้นตราสนิคา้    
3. ดา้นองคก์ร    

 
 

 หมายเหต ุ  
 เครือ่งหมาย    หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 
 เครือ่งหมาย   หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน H1 

 
 
 
 
 



บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษา “ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลูกค้าศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร”์ เพื่อทราบถึงลกัษณะดา้นประชากรศาสตรแ์ละภาพลกัษณ์
ศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์ที่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของศูนยบ์รกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์
 
สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีดาํเนินการศึกษาวิจยั 
 ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1.  เพื่อศกึษาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายไดต่้อเดอืน ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 2.  เพื่อศึกษาภาพลกัษณ์ศูนย์บรกิารโตโยต้า เคมอเตอร์ โดยแบ่งเป็น ด้านการบรกิาร 
ดา้นตราสนิคา้และดา้นองคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร   
 
 สมมติฐานในการวิจยั 
 1. เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 2. อาย ุมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 3. การศกึษา มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 4. อาชพี มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 5. รายได ้มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์
 6. ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิาร 
โตโยตา้ เคมอเตอร ์
 7. ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศนูยบ์รกิาร 
โตโยตา้ เคมอเตอร ์
 8. ภาพลกัษณ์ด้านองค์กรมอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารศูนย์บรกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์
 
 วิธีดาํเนินการศึกษาวิจยั 
 การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัในครัง้น้ี คอื ลกูคา้ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
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 2. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
  กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั ได้แก่ ลูกค้าศูนย์บรกิารโตโยต้า เคมอเตอร์ เน่ืองจาก
จํานวนประชากรกลุ่มตวัอย่างมอียู่เป็นจํานวนมาก จึงไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอนจึงใช้
วธิกีารคํานวณหาจํานวนกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรกรณีที่ไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน และ
กําหนดค่าความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคาดเคลื่อนในการประมาณไมเ่กนิ 5% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2545: 25-26) ได้กลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน โดยวธิกีารสุ่มตวัอย่าง แบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น 
(non-probability sampling) โดยใชก้ารสุม่ตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดย
เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งลกูคา้ของศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอรท์ีม่าใชบ้รกิาร 
 
 3. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาเป็นแบบสอบถามจํานวน 1 ชุด โดยแบ่งเน้ือหาคําถาม
ออกเป็น 3 สว่น คอื เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดส้รา้ง
เครื่องมอืและขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมอืหรอืแบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งประกอบดว้ย
คาํถาม 3 ตอน  
 
สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ผลการศกึษาศกึษา “ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร”์ สามารถสรปุผลได ้ดงัน้ี 
 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 
 1. ข้อมลูด้านลกัษณะส่วนบคุคล  
  เพศ พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มจีํานวน 251 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 62.8 และเพศหญงิ มจีาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 ตามลาํดบั 
  อาย ุพบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีายุ 18-30 ปี จาํนวน 293 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 73.3 รองลงมา คอื อายุ 31-40 ปี จาํนวน 78 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.5 และมอีายุ 41 ปีขึน้ไป 
จาํนวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.2 ตามลาํดบั 
  รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 20,001 – 
30,000 บาท มจีาํนวน 146 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.5 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 
บาท มจีาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.0 รายไดต่้อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 20,000 บาท มจีาํนวน 
92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.0 ถดัมามรีายไดต่้อเดอืน 40,001 บาทขึน้ไป มจีาํนวน 70 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 17.5 ตามลาํดบั 
  อาชีพ พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน มี
จาํนวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.0 รองลงมามอีาชพีเป็นขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิและเป็น
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นักเรยีน/นักศกึษา และประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั มจีํานวน 140 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.0 
ตามลาํดบั 
  ระดบัการศึกษา พบว่า ผูท้ีต่อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสูงกว่า
ปรญิญาตรมีจีาํนวน 251 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.7 และมรีะดบัการศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตรถีงึ
ปรญิญาตร ีจาํนวน 149 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.2 ตามลาํดบั 
 2. การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
  การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ไดแ้ก่ ดา้นการบรกิาร ดา้นตราสนิคา้ 
และดา้นองคก์ร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ศูนยบ์รกิาร 
โตโยตา้ เค มอเตอร ์ในระดบัมากทัง้ 3 ดา้น ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร ภาพลกัษณ์ดา้นตรา
สนิคา้ และภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร เมือ่พจิารณารายดา้นพบวา่  
  ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนในระดบัมาก
ทุกขอ้ คอืการไดร้บัรถตามเวลานดัหมายเสมอ ทมีชา่งมคีวามรูแ้ละความเชีย่วชาญ พนกังานมคีวาม
กระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร การตกแต่งและวางแผนผงัของศูนยบ์รกิารสรา้งความสะดวกสบาย ชุด
พนกังานดสูภุาพและเป็นระเบยีบ มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารสะดวกรวดเรว็ พนกังานมคีวามเป็นกนัเอง 
ยิ้มแย้มแจ่มใส พนักงานแนะนําวธิีการดูแลรกัษารถยนต์เบื้องต้นทุกครัง้ที่มาใช้บรกิาร เมื่อมขีอ้
สงสยัดา้นเทคนิคพนักงานสามารถอธบิายไดอ้ย่างชดัเจน พนักงานชีแ้จงขัน้ตอนการทํางานต่างๆ
อย่างชดัเจน และหลงัเขา้รบับรกิารจะมเีจ้าหน้าที่โทสอบถามและติดตามผลงานการบรกิารเสมอ 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15, 4.07, 3.89, 3.80, 3.70, 3.65, 3.56, 3.53, 3.56, 3.49, 3.32 และ 3.32 
ตามลาํดบั 
  ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนในระดบัมาก
ทุกขอ้ คอื จะไดร้บัสนิคา้และบรกิารทีด่กีว่าหากใชบ้รกิารจาก เค มอเตอร ์ ตราสนิคา้เค มอเตอร ์
แสดงถงึชื่อเสยีงทีด่แีละความน่าเชื่อถอื และทุกสาขาของ เค มอเตอร ์มมีาตรฐานทีเ่ท่ากนัหมด โดย
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.80, 3.65 และ 3.49 ตามลาํดบั  
  ภาพลกัษณ์ด้านองคก์ร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิคะแนนในระดบัมากทุก
ขอ้ คอื ไดม้สี่วนช่วยเหลอืสงัคมหากใชบ้รกิาร เค มอเตอร ์มกีารอบรมทกัษะดา้นต่างๆแก่พนักงาน
อยูเ่สมอ และไมม่กีารนําอะไหล่เก่าหรอือะไหล่ปลอมมาใส่ใหแ้ก่ลูกคา้ โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 , 
3.41 และ 3.32 ตามลาํดบั 
 3. ข้อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
  พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการเลอืกศูนยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร และ
ดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร พจิารณาเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
  ด้านการเลือกศนูยบ์ริการ พบว่า ส่วนใหญ่เลอืกใชศู้นยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร์
เฉพาะศูนยท์ีใ่ชเ้ป็นประจํา จาํนวน 266 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.5 รองลงมาเลอืกใช ้บรกิารศูนยใ์ดก็
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ไดท้ีส่ะดวก จาํนวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.0 และเลอืกใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิารใดกไ็ดท้ีส่ะดวกทีสุ่ด 
จาํนวน 66 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 ตามลาํดบั 
  ด้านการเลือกใช้บริการ พบวา่ สว่นใหญ่ใชบ้รกิารเป็นประจาํกบั ศนูย ์เค มอเตอร ์ใน
การเชค็ระยะ จาํนวน 264 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.0 รองลงมาซ่อมสแีละตวัถงัจาํนวน 85 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 21.3 และเปลีย่นอะไหล่ต่างๆ จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.7ตามลาํดบั 
  ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่มาเขา้ใชบ้รกิารในช่วงเวลา 10.01-
13.00 น. จํานวน 266 คน คดิเป็นร้อยละ 66.8 รองลงมาเขา้ใช้บรกิารช่วงเวลา 7.00-10.00 น. 
จาํนวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.4 และเขา้ใชบ้รกิารช่วงเวลา 13.01-16.00 น. จํานวน 63 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 15.8 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมาน  
 สมมติฐานท่ี 1 เพศ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์ 
 ผลการวิจยั พบว่า เพศไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร โตโยตา้ เค 
มอเตอร์ ด้านการเลือกใช้ศูนย์บรกิาร ด้านการเลอืกใช้บรกิาร และด้านช่วงเวลาในการใช้บรกิาร 
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานท่ี 2 อาย ุมอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์ 
 ผลการวิจยั พบว่า อายุมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้บรกิารศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค 
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร และดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
ทีต่ ัง้ไว ้และอายุไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค มอเตอร ์ดา้นการ
เลอืกใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานท่ี 3 รายได้ต่อเดือน มีอิทธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บริการ โตโยต้า เค 
มอเตอร ์
 ผลการวิจยั พบว่า รายไดต่้อเดอืนมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร โต
โยตา้ เค มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร และดา้นช่วงเวลาในการใช้
บรกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานท่ี 4 อาชีพ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิาร โตโยตา้ เค มอเตอร ์ 
 ผลการวิจยั พบว่า อาชพีมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค 
มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร และดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
และอาชพีไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค มอเตอรด์า้นช่วงเวลาใน
การใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานท่ี 5 ระดบัการศึกษา มอีิทธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิาร โตโยต้า เค 
มอเตอร ์
 ผลการวิจยั พบว่า ระดบัการศกึษาไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร โต
โยตา้ เค มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร และดา้นช่วงเวลาในการใช้
บรกิาร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานท่ี  6 ภาพลักษณ์ด้านการบริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ 
 ผลการวิจยั พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิาร ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนย์บรกิาร โตโยต้า เค มอเตอร์ ด้านการเลือกใช้ศูนย์บรกิาร ด้านการเลือกใช้บรกิาร และด้าน
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานท่ี 7 ภาพลักษณ์ด้านตราสินค้ามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 ผลการวิจยั พบว่า ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร และดา้น
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานท่ี 8 ภาพลกัษณ์ด้านองคก์รมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร
โตโยตา้ เคมอเตอร ์ 
 ผลการวิจยั พบว่า ภาพลกัษณ์ด้านองค์กรไม่มอีทิธพิลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิาร และดา้น
ชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้  
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากผลการศกึษาวจิยัเรื่อง ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ของลกูคา้ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์สามารถสรปุประเดน็ทีส่าํคญัมาอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 1. เพศ ไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค มอเตอร ์ดา้นการเลอืกใช้
ศนูยบ์รกิาร และดา้นชว่งเวลาในการใชบ้รกิาร ซึง่แสดงใหเ้หน็ว่าเพศชายและหญงิทีม่คีวามแตกต่าง
กนัทางดา้นความคดิ ค่านิยม ทศันคต ิความตอ้งการ รวมถงึพฤตกิรรม ตลอดจนการตดัสนิใจเลอืก
ซือ้สนิคา้หรอืบรกิารนัน้กลบัไม่มคีวามแตกต่างกนัในพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ศูนยบ์รกิาร
โตโยต้า เคมอเตอร ์กล่าวคอื พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลูกคา้ศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์ไม่
แตกต่างกนัทัง้เพศชายและหญงิ นัน้อาจจะเพราะวา่กลุ่มตวัอยา่งทีศ่กึษาครัง้น้ีสว่นใหญ่เป็นเพศชาย 
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ดงันัน้ทําใหพ้ฤตกิรรมการใชบ้รกิารจงึไม่แตกต่างกนั โดยสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุรรีตัน์ วรรณ
ทอง (2550: บทคดัยอ่) ทีว่่าลูกคา้ทีม่เีพศแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคาร
ไม่แตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของศนัสนีย ์บุญเผอืก (2555: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง 
ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์องค์กร และคุณภาพการใหบ้รกิารกบัพฤติกรรมในการ
ตดัสนิใจใชผ้ลติภณัฑบ์รกิารทางการเงนิ ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขามาบตา
พดุ จงัหวดัระยอง พบวา่ ลกูคา้ทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการตดัสนิใจใชผ้ลติภณัฑบ์รกิาร
ทางการเงนิไมแ่ตกต่างกนั 
 2. อายุ มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใช้
ศูนยบ์รกิาร และดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร โดยสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ คอลเลอรแ์ละเคลเลอร ์
(Kotler; & Keller. 2009: 197-200) กล่าวว่า บุคคลทีม่อีายุแตกต่างกนัจะมคีวามตอ้งการในสนิคา้
และบรกิารที่แตกต่างกนั โดยแบ่งกลุ่มผู้บรโิภคตามอายุ และสอดคล้องกบัแนวคิดของ พรทพิย ์   
วรกจิโภคาทร (2537: บทคดัยอ่) ทีว่า่การชกัจงูหรอืโน้มน้าวจติใจของคนจะมคีวามยากขึน้ ตามอายุ
ของคนทีเ่พิม่ขึน้ ซึง่ท่าใหก้ลุ่มลูกคา้ทีม่อีายุมากกว่ายงัคงเลอืกใชบ้รกิารทางการเงนิของธนาคารที่
เคยใชบ้รกิาร และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศนัสนีย ์บุญเผอืก (2555: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง 
ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์องค์กร และคุณภาพการใหบ้รกิารกบัพฤติกรรมในการ
ตดัสนิใจใชผ้ลติภณัฑบ์รกิารทางการเงนิ ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขามาบตา
พุด จงัหวดัระยอง พบว่าลูกคา้ทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการตดัสนิใจใชผ้ลติภณัฑบ์รกิาร
ทางการเงนิแตกต่างกนั  
 3. รายไดต่้อเดอืน มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนย์บรกิาร โตโยต้า เคมอเตอร ์ดา้นการ
เลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารและดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร โดยสอดคลอ้งกบั
แนวคดิของ คอลเลอร ์และเคลเลอร ์(Kotler; & Keller. 2009: 197: 200) กล่าวว่า สถานภาพทาง
เศรษฐกจิ (Economic circumstances) หรอืรายได ้(Income) จะมผีลกระทบต่อสนิคา้และบรกิารที่
เขาตดัสนิใจ สภานภาพเหล่าน้ีประกอบดว้ย รายได ้การออม อาํนาจการซือ้และทศันคตเิกีย่วกบัการ
จ่าย และสอดคล้องกบังานวจิยัของสุรรีตัน์ วรรณทอง (2550: บทคดัย่อ) ที่ว่าลูกค้าที่มอีาชพี
แตกต่างกนัมผีลทําใหร้ะดบัการใชบ้รกิารของธนาคารแตกต่างกนั ซึง่ระดบัฐานะทางเศรษฐกจิของ
บุคคลจะส่งผลต่อ ทศันคต ิการตดัสนิใจและพฤตกิรรมของบุคคลนัน้ ๆ และสอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ ศนัสนีย ์บุญเผอืก (2555: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์
องคก์ร และคุณภาพการใหบ้รกิารกบัพฤตกิรรมในการตดัสนิใจใชผ้ลติภณัฑบ์รกิารทางการเงนิ ของ
ลกูคา้ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขามาบตาพุด จงัหวดัระยอง พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัรายได้
ที่แตกต่างกนัมพีฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้ผลิตภณัฑ์บรกิารทางการเงนิแตกต่างกนัในประเภท
บรกิารสนิเชื่อ โดยกลุ่มลูกคา้ทีม่รีายไดน้้อยมรีะดบัการใชบ้รกิารสนิเชื่อน้อยกว่าลูกคา้ทีม่รีายไดส้งู
กวา่  
 4. อาชพี มอีทิธิพลต่อการใช้บรกิาร ศูนย์บรกิาร โตโยต้า เคมอเตอร์ ด้านการเลือกใช้
ศูนยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารและดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร โดยสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ
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สุรรีตัน์ วรรณทอง (2550: บทคดัย่อ) ทีว่่าลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมผีลทาํใหร้ะดบัการใชบ้รกิาร
แตกต่างกนั ซึง่ระดบัทางสงัคมของบุคคลจะสง่ผลต่อทศันคต ิการตดัสนิใจและพฤตกิรรมของบุคคล
นัน้ ๆ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศนัสนีย ์บุญเผอืก (2555: บทคดัยอ่) ศกึษาเรือ่ง ความสมัพนัธ์
ระหว่างการรบัรู้ภาพลกัษณ์องค์กร และคุณภาพการให้บริการกบัพฤติกรรมในการตัดสินใจใช้
ผลติภณัฑบ์รกิารทางการเงนิ ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สาขามาบตาพุด จงัหวดั
ระยอง พบว่าลูกค้าที่มอีาชีพที่แตกต่างกนัมีพฤติกรรมในการตัดสนิใจใช้ผลิตภณัฑ์บริการทาง
การเงนิแตกต่างกนั ในประเภทบรกิารสนิเชื่อ บรกิารเงนิฝากทัว่ไป และบรกิารบตัรเครดติ  
 5. การศกึษา ไม่มอีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร ศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เคมอเตอร ์ ดา้นการ
เลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารและดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร โดยไม่สอดคลอ้งกบั
แนวคดิของพรทพิย ์วรกจิโภคาทร (2537: บทคดัย่อ) ทีว่่าระดบัการศกึษาของผูร้บัสารแต่ละคนจะ
ทําใหผู้ร้บัสารมพีฤตกิรรมการสื่อสารแตกต่างกนัออกไป และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศนัสนีย ์
บุญเผอืก (2555: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูภ้าพลกัษณ์องค์กร และ
คุณภาพการให้บรกิารกบัพฤติกรรมในการตัดสินใจใช้ผลิตภณัฑ์บรกิารทางการเงนิ ของลูกค้า
ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขามาบตาพุด จงัหวดัระยอง พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาที่
แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมในการตดัสนิใจใชผ้ลติภณัฑบ์รกิารทางการเงนิแตกต่างกนั 
 6. ภาพลกัษณ์ดา้นการบรกิารไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ 
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารและดา้นช่วงเวลาในการใช ้โดยไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พศิูจน์ สม้เตีย้ (2548: บทคดัยอ่) ศกึษาเรื่อง ภาพพจน์และพฤตกิรรม
ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร กสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาในหา้งสรรพสนิคา้ ในเขตกรงุเทพมหานคร 
พบว่าพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารมอีทิธิพลกบัภาพพจน์ธนาคารโดยรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้าน
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นประชาสมัพนัธ์ ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในอาคาร ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการ และด้านอุปกรณ์และเครื่องมือ ในทิศทางเดียวกนั ระดบัตํ่า และไม่สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ณฐัอร เลศิวรรณพงษ์ (2554: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง ภาพพจน์องคก์ร ความไวว้างใจ 
และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสายการบนิเอมเิรตสข์องผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า ภาพพจน์องคก์รของ
สายการบินเอมิเรตส์โดยรวม ด้านบริการ ด้านบุคลากร ด้านภาพลักษณ์ ด้านเทคโนโลยี
สภาพแวดลอ้ม และดา้นการประชาสมัพนัธ ์มอีทิธพิลกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นจาํนวนครัง้ต่อ
ปีในการใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารชาวไทย และดา้นระยะเวลาในการใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารชาวไทย 
ในทศิทางเดยีวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 7. ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ไม่มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า 
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารและดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร 
โดยไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พศิูจน์ สม้เตี้ย (2548: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง ภาพพจน์และ
พฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารธนาคาร กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสนิค้า ในเขต
กรงุเทพมหาตร พบวา่พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมอีทิธพิลกบัภาพพจน์ธนาคารโดยรวมและรายดา้น 
ได้แก่ ด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร ด้านประชาสมัพนัธ์ ด้านสภาพแวดล้อมภายในอาคาร ด้าน



 77

บุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านอุปกรณ์และเครื่องมอื ในทิศทางเดียวกนั ระดบัตํ่า และไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เอกสทิธ ์อุปการแกว้ (2554) ศกึษาเรื่อง ภาพลกัษณ์ของธนาคารไทย
พาณิชย์ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ พบว่า 
ความสมัพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารกบัภาพลกัษณ์ ตามทศันะของผูใ้ช้บรกิาร พบว่า 
ด้านชื่อเสียงของธนาคาร ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร ด้านการให้บริการ การสร้างความ 
สมัพนัธก์บัลูกคา้ของพนักงาน ดา้นกจิกรรมสาธารณะกุศล และดา้นเทคโนโลย ีมคีวาม สมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัอร เลศิวรรณพงษ์ (2554: 
บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง ภาพพจน์องคก์ร ความไวว้างใจ และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสายการบนิเอ
มเิรตสข์องผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า ภาพพจน์องคก์รของสายการบนิเอมเิรตสโ์ดยรวม ดา้นบรกิาร 
ดา้นบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นเทคโนโลยสีภาพแวดลอ้ม และดา้นการประชาสมัพนัธ ์มอีทิธพิล
กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารด้านจํานวนครัง้ต่อปีในการใช้บรกิารของผูโ้ดยสารชาวไทย และด้าน
ระยะเวลาในการใชบ้รกิารของผูโ้ดยสารชาวไทย ในทศิทางเดยีวกนั อยู่ในระดบัปานกลาง อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 8. ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รไมม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิาร      โตโยตา้ 
เคมอเตอร ์ ดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิาร ดา้นการเลอืกใชบ้รกิารและดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร 
โดยไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ พศิูจน์ สม้เตี้ย (2548: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง ภาพพจน์และ
พฤติกรรมของผู้ใช้บรกิารธนาคาร กสกิรไทย จํากดั (มหาชน) สาขาในห้างสรรพสนิค้า ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารมอีทิธพิลกบัภาพพจน์ธนาคารโดยรวมและราย
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ดา้นประชาสมัพนัธ ์ดา้นสภาพแวดลอ้มภายในอาคาร ดา้น
บุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านอุปกรณ์และเครื่องมอื ในทิศทางเดียวกนั ระดบัตํ่า และไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัอร เลศิวรรณพงษ์ (2554: บทคดัย่อ) ศกึษาเรื่อง ภาพพจน์องคก์ร 
ความไว้วางใจ และพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินเอมิเรตส์ของผู้โดยสารชาวไทย พบว่า 
ภาพพจน์องคก์รของสายการบนิเอมเิรตสโ์ดยรวม ดา้นบรกิาร ดา้นบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้น
เทคโนโลยสีภาพแวดล้อม และด้านการประชาสมัพนัธ์ มอีทิธพิลกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารด้าน
จํานวนครัง้ต่อปีในการใช้บรกิารของผู้โดยสารชาวไทย และด้านระยะเวลาในการใช้บรกิารของ
ผูโ้ดยสารชาวไทย ในทศิทางเดยีวกนั อยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศึกษาวิจยั 
 จากการศกึษา เรื่อง ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. จากการศกึษาพบว่า ลูกค้าที่ลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ มพีฤติกรรมการใช้บรกิาร
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ ในดา้นการเลอืกใชศู้นยบ์รกิารและดา้นช่วงเวลาในการใชบ้รกิาร
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แตกต่างกนั แสดงใหเ้หน็ว่าลูกค้าที่มอีายุต่างกนั จะเลอืกใช้ศูนย์บรกิารไม่เหมอืนกนั และเวลาที่
เลอืกเขา้ใชบ้รกิารกแ็ตกต่างกนั ซึง่อาจจะเน่ืองมากจากกจิกรรม หรอื Life Style ของแต่ละวยันัน้
แตกต่างกนั และปจัจยัดา้นอาชพีมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ ในดา้น
การเลอืกใช้ศูนย์บรกิารและด้านการเลือกใช้บรกิาร แตกต่างกนั แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกค้าที่มอีาชพี
แตกต่างกนัมกัจะมแีนวคดิ และการตดัสนิใจใชบ้รกิารหรอืพฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่างกนั และปจัจยั
ดา้นรายไดต่้อเดอืน พฤตกิรรมการใชบ้รกิารศูนยบ์รกิารโตโยต้า เคมอเตอร ์ ในดา้นการเลอืกใช้
ศูนย์บริการ ด้านการเลือกใช้บริการ และด้านช่วงเวลาในการใช้บริการแตกต่างกัน อาจจะ
เน่ืองมาจากวา่ลกูคา้มรีะดบัรายไดท้ีไ่มเ่ทา่กนั ซึง่อาจจะมรีายไดน้้อย รายไดม้าก ซึง่ขึน้อยูก่บัอาชพี
ของแต่ละคน จะส่งผลให้พฤติกรรมการใช้บรกิารต่างกนัไปด้วย ดงันัน้ ศูนย์บรกิารโตโยต้า เค
มอเตอร ์ ควรทีจ่ะมกีารบรหิารจดัการ บรกิาร สนิคา้ต่างๆ ทีส่ามารถทีจ่ะรองรบัความตอ้งการของ
ลกูคา้แต่ละชว่งอาย ุอาชพี รายได ้ใหเ้หมาะสม เพื่อสรา้งความพงึพอใจในบรกิารของศูนยบ์รกิารโต
โยตา้ เคมอเตอร ์มากยึง่ขึน้ เชน่ การจดัโปรโมชัน่การตลาดทีเ่หมาะสมสาํหรบัลกูคา้แต่ละกลุ่ม 
 2. จากการศึกษาพบว่า ลูกค้าศูนย์บรกิารโตโยต้า เคมอเตอร์ มรีะดบัความคิดเห็นใน
ภาพลกัษณ์องค์กร ศูนยบ์รกิาร โตโยต้า เค มอเตอร ์ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ดา้น
การบรกิาร ภาพลกัษณ์ดา้นตราสนิคา้ และภาพลกัษณ์ดา้นองคก์ร แสดงใหเ้หน็ว่า ลูกคา้เหน็ว่า
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์มกีารบรกิารทีด่ ีเช่น การไดร้บัรถตามเวลานดัหมายเสมอ ทมีช่างมี
ความรูแ้ละความเชีย่วชาญ จะไดร้บัสนิคา้และบรกิารทีด่กีว่าหากใชบ้รกิารจาก เค มอเตอร ์ ตรา
สนิค้าเค มอเตอร์ ได้มสี่วนช่วยเหลือสงัคมหากใช้บรกิาร เค มอเตอร์ เป็นต้น แต่อย่างไรก็ตาม 
ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์กค็วรทีจ่ะต้องรกัษาภาพลกัษณ์ทีด่ ีและปรบัปรุงใหด้ยีิง่ขึน้ เพื่อให้
แขง่ขนักบัผูใ้หบ้รกิารรายอื่นได ้รวมถงึอาจจะพฒันาปรบัปรุงในปจัจยัอื่นๆ ทีจ่ะสง่ผลต่อพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารของลกูคา้ เพือ่ใหม้าใชบ้รกิารของศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์
 3. จากการศกึษา พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ของศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์จะเขา้มาใชใ้ช้
บรกิารเฉพาะศูนยท์ีใ่ชเ้ป็นประจํา และใชบ้รกิารในการเชค็ระยะ และจะเขา้มาใชเ้วลาในช่วง 10.01-
13.00 น. ดงันัน้ ทาํใหท้ราบไดว้า่ สว่นใหญ่แลว้มกัจะเป็นลกูคา้ประจาํทีม่กัจะมาใชบ้รกิารทีศ่นูยฯ์ ที่
ใช้บรกิารเป็นประจํา ใช้บรกิารในช่วงเวลาที่มาเป็นประจํา ดงันัน้ศูนย์ฯ จงึควรมแีนวทางในการ
ใหบ้รกิารทีร่องรบัลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารประเภทต่างๆใหเ้หมาะสม รวมถงึจดัสรรพนกังานใหเ้พยีงพอ
ตามช่วงเวลาทีลู่กคา้มาใชบ้รกิาร เพื่อใหส้ามารถทีจ่ะใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ และไม่ใหลู้กคา้รอ
นานเกนิไป ทัง้น้ีเพื่อสรา้งความประทบัใจในบรกิารเมื่อมาใชบ้รกิารทีศู่นยฯ์ และเกดิความต้องการ
มาใชบ้รกิารซํ้าหรอืแนะนําใหบุ้คคลทีรู่จ้กัมาใชบ้รกิารดว้ย อนัจะเป็นการเพิม่จาํนวนลูกคา้และขยาย
ฐานลกูคา้ของศนูยฯ์ ใหม้ากยิง่ขึน้ 
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 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. จากการศึกษาวิจยัครัง้น้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานครเท่านัน้ ในการศกึษาครัง้ต่อไปจงึควรขยายกลุ่มประชากรใหค้รอบคลุมถงึลูกคา้ใน
แต่ละส่วนภูมภิาคด้วย โดยศกึษาแยกเป็นรายภูมภิาค ซึ่งมสีภาพแวดล้อม วถิีชวีติ วฒันธรรมที่
แตกต่างกนั อนัจะทําใหผ้ลการศกึษามคีวามละเอยีดมากขึน้ และสามารถวดัระดบัภาพลกัษณ์ของ
ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์โดยรวมได ้
 2. ควรศกึษาเพิม่เตมิในปจัจยัดา้นอื่นทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร เช่น ปจัจยั
ดา้นสว่นประสมทางการตลาด ความพงึพอใจ ความคาดหวงัและการรบัรู ้ทศันคตต่ิอศูนยบ์รกิารโต
โยตา้ เคมอเตอร ์ เป็นตน้ เพื่อจะนําขอ้มลูจากการวจิยัไปเปรยีบเทยีบ และปรบัปรุงพฒันาในดา้น
ต่างๆ และสามารรถนําเสนอแนวทางการปรบัปรงุศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เคมอเตอร ์ในอนาคตใหด้มีาก
ยิง่ขึน้ 
 3. การวจิยัครัง้น้ีเป็นการเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามเพยีงช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง ดงันัน้ใน
อนาคตอาจจะนํางานวจิยัในครัง้น้ีมาปรบัปรุงและทาํการศกึษาอกีครัง้ เพื่อนําผลมาเปรยีบเทยีบ ซึง่
จะทาํใหผ้ลการศกึษามคีวามละเอยีดและชดัเจนมากยิง่ขึน้ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  “ภาพลกัษณ์ขององคก์รท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการของลกูค้า 

ศนูยบ์ริการโตโยต้า เค มอเตอร”์ 

 
 ผู้วิจยั ได้จัดทําแบบสอบถามน้ีเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของการสํารวจและประเมินผลเรื่อง 
“ภาพลกัษณ์ขององคก์รทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารของลูกคา้  ศูนยบ์รกิารโตโยตา้ เค มอเตอร”์ จงึ
ขอความกรณุาใหต้อบแบบสอบถามทุกขอ้ตามขอ้เทจ็จรงิ 
 ทุกคําตอบของท่านจะเก็บรวบรวมไว้เป็นความลับโดยใช้ข้อมูลนําเสนอให้เห็นเป็น
ภาพรวมเทา่นัน้ ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเปนอยา่งสงูสาํหรบัความกรุณาและความพยายามของท่านใน
การตอบแบบสอบถามในครัง้น้ี 
 

ผูว้จิยั 
นกัศกึษาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ (นอกเวลาราชการ) ชัน้ปีที ่2 สาขาวชิาการจดัการ 

ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาศรนีครนิทรวโิรฒ 
>>>>>>>>>><<<<<<<<<< 

 
 
คาํช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นแบบสอบถามภาพลกัษณ์ขององคก์รทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิารของ
ลกูคา้  ศนูยบ์รกิารโตโยตา้ เค มอเตอร”์  โดยแบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3  ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่ 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่ 2 แบบสอบถามวดัภาพลกัษณ์องคก์ร  
 ตอนที ่ 3   แบบสอบถามวดัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร  
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ส่วนท่ี 1 
แบบสอบถามข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
คาํช้ีแจง โปรดพจิารณาขอ้ความต่อไปน้ีและกาเครือ่งหมาย   ลงในชอ่ง  ทีต่รงกบัขอ้มลู 
 สว่นตวัของทา่น 
   1. เพศ  
    ชาย    
   หญงิ 
 2. อาย ุ 
    18-20 ปี    
   21-30 ปี 
   31-40 ปี   
   41-50 ปี 
   51ปีขึน้ไป 
 3.  รายไดต่้อเดอืน 
    ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 20,000 บาท  
   20,001 – 30,000 บาท 
    30,001 – 40,000 บาท  
   40,001 – 50,000 บาท 
    50,001 บาทขึน้ไป 
 4. อาชพี   
   นกัเรยีน/นกัศกึษา   
   พนกังานบรษิทัเอกชน 

 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ  
 ธุรกจิสว่นตวั 

    อื่นๆ โปรดระบุ ………………. 
 5.  ระดบัการศกึษา 
   ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 
   ปรญิญาตร ี
    สงูกวา่ปรญิญาตร ี
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ส่วนท่ี 2 
แบบสอบถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ศนูยบ์ริการ โตโยต้า เค มอเตอร ์

 
คาํช้ีแจง โปรดพจิารณาคาํถามต่อไปน้ีและกาเครือ่งหมาย  ลงในชอ่งวา่งทีต่รงกบัความเหน็ของ 
 ทา่นมากทีส่ดุ 
 

ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการ โตโยต้า เค มอเอตร ์

ระดบัของภาพลกัษณ์ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
1. ภาพลกัษณ์ด้านการบริการ      

 ส่ิงท่ีสมัผสัได้      
1.1 การตกแต่งและวางแผนผงัของศนูยบ์รกิารสรา้งความสะดวกสบาย 

แก่ทา่น 
     

1.2 เครือ่งใชส้าํนกังานมคีวามทนัสมยั      
1.3 ชุดพนกังาน เค มอเตอร ์ดสูภุาพและเป็นระเบยีบ      

 ความเช่ือถือได้      
1.4 ทมีชา่งของ เค มอเตอรม์คีวามรูแ้ละความเชีย่วชาญ      
1.5 ทา่นไดร้บัรถตามเวลานดัหมายเสมอ      

 การตอบสนอง      
1.6 พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร      
1.7 ขัน้ตอนการใหบ้รกิารสะดวกรวดเรว็      

 การให้ความมัน่ใจ      

1.8 พนกังานมคีวามเป็นกนัเอง ยิม้แยม้แจม่ใส      
1.9 พนกังานชีแ้จงขัน้ตอนการทาํงานต่างๆอยา่งชดัเจน      

1.10 เมือ่ทา่นมขีอ้สงสยัดา้นเทคนิคพนกังานสามารถอธบิายไดอ้ยา่งชดัเจน      
 การเข้าถึงจิตใจ      

1.11 พนกังานแนะนําวธิกีารดแูลรกัษารถยนตเ์บือ้งตน้แก่ท่านทุกครัง้ทีม่าใช้
บรกิาร 

     

1.12 หลงัเขา้รบับรกิารจะมเีจา้หน้าทีโ่ทศพัทส์อบถามและตดิตามผลงานการ
บรกิารเสมอ 
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ภาพลกัษณ์ของศนูยบ์ริการ โตโยต้า เค มอเอตร ์

ระดบัของภาพลกัษณ์ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
2. ภาพลกัษณ์ด้านตราสินค้า      

2.1 ตราสนิคา้เค มอเตอร ์แสดงถงึชื่อเสยีงทีด่แีละความน่าเชื่อถอื      
2.2 ทา่นจะไดร้บัสนิคา้และบรกิารทีด่กีวา่ หากทา่นใชบ้รกิารจาก เค 

มอเตอร ์
     

2.3 ทุกสาขาของ เค มอเตอร ์มมีาตฐานทีเ่ทา่กนัหมด      

3. ภาพลกัษณ์ด้านองคก์ร      
3.1 ไมม่กีารนําอะไหลเ่ก่าหรอือะไหลป่ลอมมาใสใ่หแ้ก่ลกูคา้      
3.2 มกีารอบรมทกัษะดา้นต่างๆแก่พนกังานอยูเ่สมอ      
3.3 ทา่นไดม้สีว่นชว่ยเหลอืสงัคมหากทา่นใชบ้รกิาร เค มอเตอร ์      
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ส่วนท่ี 3 
แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ  

ศนูยบ์ริการ โตโยต้า เค มอเตอร ์
 
คาํช้ีแจง โปรดพจิารณาคาํถามต่อไปน้ีและกาเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง  ทีต่รงกบัขอ้มลู 
 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารของทา่น 
 1. ทา่นมกีารเลอืกใชศ้นูยบ์รกิารอยา่งไร 
    ใชบ้รกิาร เค มอเตอร ์ศนูยใ์ดกไ็ดท้ีส่ะดวก  
   ใชบ้รกิาร เค มอเตอรเ์ฉพาะศนูยท์ีใ่ชเ้ป็นประจาํ 
   ใชบ้รกิาร ศนูยบ์รกิารใดกไ็ดท้ีส่ะดวกทีส่ดุ 
 
  2. ทา่นใชบ้รกิารใดเป็นประจาํกบั ศนูย ์เค มอเตอร ์
   เชค็ระยะ   
   ซ่อมสแีละตวัถงั 
   เปลีย่นอะไหล่ต่างๆ 
 
  3. ชว่งเวลาใดทีท่า่นเลอืกเขา้ใชบ้รกิารมากทีส่ดุ 
   7.00-10.00 น.   
   10.01-13.00 น. 
   13.01-16.00 น. 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
ประวัติยอผูทาํสารนิพนธ 
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ชื่อ ชื่อสกุล      นายวีระวัฒน  วรนุช 
วันเดือนปเกิด    3  ธันวาคม  2524 
สถานที่เกิด     กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน    119/166 หมูบาน สราญสิริ ถนนสายไหม แขวง สายไหม  
      เขตสายไหม กทม 10120      
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      กทม 10110  
 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2550    วิศวกรรมศาสตร สาขาไฟฟา  
      จาก  มหาวิทยาลัยเซนตจอหน 
 พ.ศ. 2556    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การจัดการ) 
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