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บทคัดย่อ 
 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการคาร์แคร์
ของกลุ่ม วัยนักศึกษาและกลุม่วัยทํางาน ตลอดจนเพ่ือสํารวจการตัดสินใจเข้ามาใช้บรกิารซ้ําของผู้มา
ใช้บริการ คารแ์คร์ของกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน และเพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบการส่งผล
ของความ พึงพอใจที่มีต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ของกลุ่มวัยนักศึกษาและ
กลุ่มวัยทํางาน ซึ่งได้ทําการเลือกตัวอย่างจากประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือกลุ่มคนวัยทํางานและ
กลุ่มวัยนักศึกษา ที่ขับขี่รถยนต์หรือเป็นเจ้าของ รถยนต์และเคยได้ใช้บริการคาร์แคร์  รวมท้ังหมด
จํานวน 400 คน โดย ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ส่วนในการวิเคราะห์ข้อมูลได้ใช้การ
วิเคราะห์ด้วยสถิติเชิง พรรณนา )Descriptve Statistics(  
 จากการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย  มีอายุอยู่ในช่วง 21-25 ปี  เป็น 
พนักงานบริษัทมากที่สุด  โดยส่วนใหญม่ีรายได้ต้ังแต่ 15,001 -20,000 บาท  ใช้พาหนะเป็นรถเก๋ง 
มากที่สุด  และทั้งน้ีส่วนมากผู้ตอบแบบสอบถามจะล้างรถ 3 ครั้งต่อเดือน  อีกทั้งมีระดับความพึงพอ 
ใจในปัจจัยด้านบุคลากร  อยู่ในระดับมากที่สุด  และปัจจัยด้านราคา  ปัจจัยด้านช่องทางจัดจําหน่าย 
ปัจจัยส่งเสริมการตลาด  และปัจจัยด้วยกระบวนการให้บริการ  อยู่ในระดับมาก  ซึ่งเป็นผลทําใหร้้าน 
คาร์แคร์ควรมีการปรับปรุงในด้านที่อยู่ในระดับมาก  เพ่ือให้เกิดบริการที่มีประสิทธิภาพมากที่สุดและ 
เพ่ือให้ตรงต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการอีกด้วย 
 
คําสําคัญ : ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มาใช้บริการคาร์แคร์, ความพึงพอใจของวัยทํางานที่มาใช้
บริการคาร์แคร์, การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการในคาร์แครซ์้าํ 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were to survey the customers’ satisfaction 
towards car care service, to investigate the customers’ repurchasing decision towards 
car care service and, to analyze effect of customers’ satisfaction towards car care 
service on their repurchasing decision   among students and working populations. 
The sample consisted of 400 students and working people holding car license and 
had experience to use car care service. Data were collected through the 
questionnaire. Data were analyzed through Descriptve Statistics.  

The results of this study showed that the sample mostly were females; those 
aged from 21 to 25 years; employees; those with monthly income of 15,000-20,000 
baht; those using their private car. The majority of them preferred use car care 
service for three times a month. The most satisfactory factor was personal factor. 
The sample’s satisfactions towards Price, Pace, Promotion and Process factors were 
at high level. This indicated that car care shops should improve their location in 
order to create maximum effective service and to meet the customers’ want.  
 
Keywords : The satisfaction of students who use the service car wash, The 
satisfaction of working people who use the service car wash, The decision to come 
to the car wash and repeat 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้าน 
คาร์แคร์ของกลุ่มวัยทํางานและวัยนักศึกษา  ฉบับน้ีสําเร็จลงได้ด้วยความกรุณาและการอนุเคราะห์  
จากบุคคลต่างๆดังน้ี 
 อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้ารายงานการวิจัย  ที่ได้เสียสละเวลาในการให้ความรู้ คําแนะนํา 
และให้คําปรึกษาที่มีประโยชน์ต่อการศึกษา อีกทั้งให้ความช่วยเหลือและการสนับสนุนใน ทุกๆด้าน 
อย่างดี   รวมถึงการตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ  ซึง่ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ 
ณ ที่น้ี 
 ขอขอบคุณคณาจารย์คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  คณาจารย์รับเชิญทุกท่านที่ 
ได้ให้ความรู้ด้านบริหารธุรกิจ  เจ้าหน้าที่คณะบริหารธุรกิจที่เก่ียวข้อง  ตลอดจนบรรณารักษ์ห้องสมุด 
คณะบริหารธุรกิจ  ทีใ่ห้คําแนะนําช่วยเหลือด้านบริการต่างๆเป็นอย่างดี ตลอดเวลาที่ทํางานวิจัย 
 ขอกราบขอบคุณบิดา  มารดาที่ให้โอกาสและสนับสนุนในการศึกษาตลอดเวลา  รุ่นพ่ีเพ่ือน 
นักศึกษาคณะบริหารธุรกิจที่ได้ให้ความช่วยเหลือและเป็นกําลังใจในการศึกษาคร้ังนี้  จนสําเร็จ 
สมบูรณ์ด้วยดี 
 ขอขอบคุณกลุม่เป้าหมายที่เป็นวัยทํางานและวัยนักศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านทั้งหมด 
400 คนที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอย่างดี 
 สุดท้ายนี้ผู้วิจัยหวังว่าการศึกษาค้นคว้ารายงานวิจัยเล่มน้ีจะสามารถให้เป็นข้อมูลที่เป็นประ 
โยชน์ต่อนักศึกษาคณะบริหารธุรกจิ  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  ได้นําไปเป็นตัวอย่างในการทําวิจัยคร้ังต่อ 
ไป  รวมถึงสามารถนําไปศึกษาเพ่ิมเติม  เพ่ือเพ่ิมรายละเอียดที่ถูกต้องและสมบูรณ์ต่อไป  หากเกิด 
ข้อผิดพลาดประการใด ขออภัยไว้ ณ ที่น้ีด้วย 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความสําคญัและที่มาของปัญหาวิจัย 

ในปัจจุบันมีจํานวนผู้ใช้ยานพาหนะในกรุงเทพมาหานครเป็นจํานวนมากและผู้ที่ใช้ชีวิตอยู่ใน
กรุงเทพมหานครค่อนข้างจะมีชีวิตที่เร่งรีบไม่ค่อยมีเวลาในการดูแลรักษารถของตนเองจึงทําให้มีธุรกจิ
คาร์แคร์เกิดขึน้เพ่ืออํานวยความสะดวกให้แก่ผู้ทีม่ีรถเป็นของตัวเอง ซึ่งผู้ที่มีรถน้ันส่วนใหญ่จะอยู่ใน 
ช่วงของวัยนักศึกษาและวัยทาํงานและเมื่อมีจํานวนรถที่มากข้ึนเรื่อยๆทําให้ธุรกิจคาร์แคร์เป็นกิจการ
ที่น่าลงทุนธุรกิจประเภทน้ีมีต้ังแต่รูปแบบที่ลงทุนเพียงหลักหมื่นจนถึงหลักล้าน มรีูปแบบการ 
ให้บริการที่หลากหลายธุรกิจคาร์แคร์บางร้านให้บริการเพียงแค่ล้างรถอย่างง่าย ใช้เพียงอุปกรณ์ การ
ทําความสะอาดไม่กี่ชนิดแต่ธุรกิจคาร์แคร์บางร้านมีการลงทุนด้านอุปกรณ์เคร่ืองมือ มกีาร ให้บริการ
แบบล้างทําความสะอาดครบวงจร ซึ่งค่าบริการต่อครั้งอยู่ที่ประมาณ 150-200 บาท เป็นต้น ใน
ปัจจุบันการเกิดขึ้นของธุรกิจคาร์แคร์เพ่ิมขึน้เป็นจํานวนมากเมื่อมีจํานวนของธุรกิจคาร์แคร์มากข้ึนทาํ
ให้มีคูแ่ข่งทางธุรกิจมากข้ึน ผู้ประกอบการธุรกิจคาร์แครจ์ึงควรมีแผนกลยุทธ์ต่างๆเพ่ือดึงดูลูกค้า และ
สร้างความพึงพอใจในการบริการให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการให้เกิดความประทับใจ และอยากกลับ มา
ใช้บริการซ้ําหรือมีความจงรักภักดีต่อธุรกิจคาร์แคร์ในระยะยาวโดยไม่หันไปใช้บริการของธุรกิจคาร์
แคร์คู่แข่ง 
 การทําธุรกิจกิจการคาร์แคร์ถือได้ว่าเป็นธุรกิจประเภทการให้บริการ เพ่ือให้บริการที่สามารถ 
การสร้างความพึงพอใจในการบริการให้กับลูกค้าน้ันเป็นสิง่ที่สําคัญอย่างมากเพราะความพึงพอใจของ
ลูกค้าจะก่อใหเ้กิดความภักดีต่อกิจการและยังสามารถสร้างการกลับมาใช้บริการซ้ําซึ่งการมาใช้บริการ
ซ้ําของลูกค้าน้ันจะส่งผลดีต่อธุรกิจคาร์แคร์โดยตรงทั้งเร่ืองของการรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้ และยัง 
เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับกิจการในเรื่องของคุณภาพการให้บริการ ซึ่งการที่จะสร้างความ พึง
พอใจให้กับผูท้ีม่าใช้บริการในครั้งแรกได้น้ัน จะต้องอาศัยปัจจัยหลายๆอยา่งที่กิจการคาร์แคร์ควร ให้
ความสําคัญทั้งในเรื่องของคุณภาพของงาน เช่น คุณภาพงานด้านการล้างทําความสะอาดล้าง และ
เช็ดรถภายนอกและภายในหอ้งโดยสารรวมถึงการดูดฝุ่นเทขยะภายในรถงานจะต้องออกมาดีได้ 
คุณภาพเหมาะสมกับราคาที่ลกูค้าจะต้องเสียหรือความใส่ใจของผู้ให้บริการท่ีใสใ่จทุกรายละเอียดดูแล 
รถของผู้มาใช้บริการอย่างระมัดระวังและใสใ่จในตัวของผู้มาใช้บริการ เช่น มีที่น่ัง รอที่สบาย หรือ 
ให้บริการเคร่ืองด่ืม เป็นต้น และสิ่งที่กิจการคาร์แคร์ควรคํานึงถึงอีกประการ คือความรวดเร็วใน การ
ให้บริการ ถ้ากจิการสามารถให้บริการที่รวดเร็วและเป็นบริการที่มีคุณภาพ ลูกค้าที่มาใช้บริการ ก็จะ
เกิดความพึงพอใจต่อการมาใช้บริการ ซึ่งกลุม่ลูกค้าที่ธุรกิจคาร์แคร์เล็งเห็นว่าเป็นกลุ่มลูกค้าเป้า 
หมายคือกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางานเพราะเนื่องจากในทั้ง2กลุ่มน้ีจะเป็นวัยที่สามารถขับขี่
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ยานพาหนะได้ มีความจําเป็นที่จะต้อง ใช้ยานพาหนะในการเดินทางทั้งเดินทางไปมหาวิทยาลัยหรือ
เดินทางไปทํางานโดยทั้ง 2 กลุม่น้ีมี กําลังพอที่จะจ่ายค่าใช้บริการในคาร์แคร์ และเป็นกลุ่มที่ไมม่ี
เวลาในการ ดูแลทําความสะอาดรถของ ตนได้บ่อยคร้ังเวลาที่ใช้ไปในแต่ละวันจะหมดไปกับการเรียน
หรือการทํางาน   ซึ่งหากอยากจะดูแล ทําความสะอาดรถก็จะหันไปพ่ึงสิ่งที่สามารถอํานวยความ
สะดวกได้ใช้เวลาไม่นานและได้คุณภาพที่ดี  

ดังน้ันผู้ทําวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเข้ามา
ใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ของกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุม่วัยทํางาน เพ่ือให้เจ้าของกิจการคาร์แคร์ 
นําข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปใช้ในการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือให้ตรงกับความต้องการและ   
เกิดความพึงพอใจของกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน และส่งผลให้ผูม้าใช้บริการมาใช้บริการ ซ้ํา
และเกิดความภักดีต่อกิจการ 
 
1.2 วัตถุประสงคข์องการศกึษา 

การศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์ดังต่อไปนี้ 
1. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการคาร์แคร์ ของกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุม่วัย

ทํางาน 
2. เพ่ือสํารวจการตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํของผู้มาใช้บริการคาร์แครข์องกลุ่มวัยนักศึกษา

และกลุ่ม วัยทาํงาน 
3. เพ่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบการส่งผลของความพึงพอใจที่มีต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ

ซ้ําของร้านคาร์แคร์ ของกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 
 
1.3 ขอบเขตการศึกษา 

ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใช้วิธีการสํารวจด้วย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังน้ีคือ 

1. ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ กลุ่มคนวัยทํางานและกลุม่วัยนักศึกษาที่ขับข่ีรถยนต์หรือเป็น
เจ้าของ รถยนต์และเคยได้ใช้บริการคาร์แคร์ 

2. ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจงหรือเป็นเจ้าของ
รถยนต์ และใช้จํานวน 400 คน ซึ่งจํานวนน้ีได้จากการใช้ตารางสําเร็ปรูปของ Yamane(1967) 

3. ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษาประกอบด้วย 
ตัวแปรตาม คือ  การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของกลุ่มวัยทํางานและกลุ่มวัย

นักศึกษา  
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ตัวแปรอิสระ  คือ ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการในด้านต่างๆของกิจการคาร์แคร์
ของ กลุ่มวัยทาํงาน และกลุม่วัยนักศึกษา 
4. สถานทีศ่ึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ บริเวณร้านคาร์แคร์ทีอ่ยู่บริเวณถนนเลียบ

ทางด่วน รามอินทรา  ถนนเกษตรนวมินทร์  และถนนลาดพร้าว 
5. ระยะเวลาในการศึกษาเริ่มต้ังแต่ เดือนกรกฎาคม 2557 ถึง เดือนธันวาคม 2557 

 
1.4 ประโยชนท์ี่ใช้ในการศึกษา 

ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายที่เก่ียวข้องดังน้ี คือ 
1. ได้ทราบความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการที่มีต่อร้านคาร์แคร์ เพ่ือนําไปเป็นข้อมูลในการ

กําหนด กลยุทธ์ทางการตลาด เช่นการกําหนดกลยุทธ์ 4’P เพ่ือนําข้อมูลที่ได้ไปวางแผนการต้ัง
โปรโมช่ัน ต่างๆหรือนําข้อมูลน้ันไปเสริมสร้างจุดแข็งให้กับกิจการ 

2. ทําให้ทราบถึงสาเหตุของการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของผู้มาใช้บริการและนําข้อดี
เหล่าน้ันไป พัฒนาให้ยังคงเป็นจุดเด่นของร้านคาร์แคร์ และปรับปรุงส่วนที่เป็นจุดด้อยของร้านคาร์
แคร์แต่เป็นสิ่งที่ทําให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มาใช้บริการ 

3. ทําให้ทราบถึงความแตกต่างระหว่างกลุ่มวัยทํางานและกลุ่มวัยนักศึกษาในการเข้ามาใช้
บริการซ้ํา ว่าสิง่ที่ทําให้เกิดความพึงพอใจน้ันเหมือนกันหรือแตกต่างกัน และจะนําข้อมลูที่ได้ไปพัฒนา
เพ่ือสร้าง ความพึงพอใจได้ทั้ง 2 กลุ่มลูกค้า 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือความช่ืนชอบในบริการที่ได้รับ 
2.  การตัดสินใจมาใช้ซ้ํา หมายถึง การเกิดความประทับใจและมีความพึงพอใจในบริการทํา

ให้เข้ามา ใช้บริการซ้ําอีก 
3.  กลุ่มวัยทํางาน หมายถึง  ผู้ที่อยู่ในช่วงอายุ 25 ปีขึ้นไปที่เคยใช้บริการร้านคาร์แคร ์ และ

ใช้เส้น ทางเลยีบทางด่วนในการเดินทาง 
4.  กลุ่มนักศึกษา หมายถึง ผูท้ี่อยู่ในช่วง 18-25 ปี ศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี และเคยใช้

บริการ ร้านคาร์แคร ์ และใช้เส้นทางเลียบทางด่วนในการเดินทาง 
5.  ธุรกิจร้านคาร์แคร์ หมายถึง ธุรกิจเก่ียวกับการดูแลทําความสะอาดรถยนต์ แบบครบวงจร

เช่น ล้างสี-ดูดฝุ่น เคลือบส ีขดัสี ฟอกเบาะ  กําจัดเศษขยะที่อยู่ภายในรถ  และมีสถานที่รับรอง 
เพ่ือให้ลูกค้าสามารถน่ังรอได้ มีบริการนํ้าด่ืม กาแฟ โกโก้และคุกก้ีให้บรกิารลูกค้า 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
 บทน้ีเป็นการนําเสนอ แนวคดิ ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับตัวแปรของการศึกษา ซึ่งผู้ 
วิจัยได้ทําการสืบค้น จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหล่งต่างๆ เพ่ือนํามากําหนดสมมติ 
ฐาน โดยแบ่งเน้ือหาของบทน้ีเป็น 7 ส่วนคือ 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติ 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจ 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.5 ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
2.6 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

 รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระสําคัญดังน้ี 
 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติ 

 2.1.1 ความหมายชองทัศนคติ 
 Schiffman & Kanuk (1994, p. 657) ได้ให้คํานิยามของคําว่า ทัศนคติ ว่าหมายถึง ความ
โน้มเอียงที่เรียนรู้เพ่ือให้มีพฤติกรรมที่สอดคล้องกับลักษณะที่พึงพอใจหรือ  ไม่พึงพอใจที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หน่ึง 
 เสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า 106) ได้ให้ความหมายของ ลักษณะของทศันคติ หมายถงึความ 
โอนเอียงเพ่ือที่จะเรียนรู้ให้ทราบถึงความสอดคล้องของพฤติกรรมที่เก่ียวกับการทําให้มคีวามพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจที่อาจจะส่งผลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจมีความหมายว่า บุคคลใดบุคคลหนึ่งมีความรู้ 
สึกภายในที่จะสะท้อนว่าบุคคลนั้นมีความโอนเอียงไปในทางพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ต่อสิ่งน้ันๆ เช่น 
ตราสินค้า บริการ ร้านค้าปลีก และเป็นผลที่เกิดจากกระบวนการทางจิตรวิทยา ทัศนคติจึงไม่ 
สามารถเห็นได้โดยตรง 
 ธงชัย สันติวงษ์ (2540, หน้า 75-76) ทัศนคติจะก่อตัวจากการประเมินภายหลังจากที่ได้เก่ียว 
ข้องกับสิ่งภายนอกดังกล่าว โดยมักเกิดจากอิทธิพลของกลุ่มที่เก่ียวข้องด้วยหรือกลุ่มทางสังคมท่ีได้ไป
เก่ียวข้องด้วย นอกจากน้ี ทัศนคติยังขึ้นอยู่กับบุคลิกลักษณะท่าทางซึ่งเป็นผลของการเรียนรู้ที่ได้จาก
การปฏิบัติตอบต่อโลกภายนอกอีกด้วย จากการศึกษาพบว่า ทัศนคติจะมีลักษณะมั่นคงถาวร ทั้งน้ี
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เพราะทัศนคติที่ก่อตัว ขึ้นน้ันจะมีกระบวนการคิด วิเคราะห์ ประเมิน และสรุปจัดระเบียบเป็นความ
เช่ือดังน้ันการเปลี่ยน แปลงทศันคติจึงต้องใช้เวลาเพ่ือปรับตามกระบวนการดังกล่าวด้วย 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543, หน้า 190) กล่าวว่า ทัศนคติหมายถึง การแสดงออกของความ 
รู้สึกที่อยู่ภายใน ที่สะท้อนให้เห็นถึงความโน้มเอียงของบุคคลว่าชอบหรือไม่ชอบสิ่งต่างๆเช่นตราย่ีห้อ 
บริการ หรือร้านค้าปลีก  
 จากการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความหมายของ ทัศนคติจึงสรุปความหมายได้ว่า ทัศนคติ 
หมายถึง ความรู้สึกหรือท่าทขีองบุคคลที่มต่ีอสิ่งใดๆก็แลว้แต่ซึ่งอาจเป็นได้ทั้งในทางลบหรือบวกซึ่ง 
ไม่ได้มีมาแต่กาํเนิดแต่เกิดจากประสบการณ์และการเรียนรู้ของแต่ละบุคคล ดังน้ันทัศนคติที่มีต่อ เร่ือง
เดียวกันของแต่ละบุคคลอาจมีทิศทางที่แตกต่างกัน 
 2.1.2 องค์ประกอบทัศนคติ 
 สร้อยตระกูล (ติวยานนท์) อรรถมานะ (2545, หน้า 64) ทศันคติของแต่ละบุคคล แม้จะ
แตกต่างกันก็ตาม แต่องค์ประกอบที่สําคัญของทัศนคติทั่วไปจะเหมือนกัน อันประกอบด้วย 
 1. องค์ประกอบด้านความคิดความเข้าใจ (Cognitive Component) ความคิด ความเข้าใจนี้
จะเป็นการแสดงออกซึ่งความรู้หรือความเช่ือซึ่งเป็นผลมาจากการเรียนรู้ในประสบการณ์ต่างๆจาก
สภาพแวดล้อมอันเป็นเร่ืองของปัญญาในระดับที่สูงข้ึน 
 2. องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective Component) จะเป็นสภาพทางอารมณ์ 
(Emotion) ประกอบกับการประเมิน (Evaluation) ในสิ่งนั้นๆ อันเป็นผลจากการเรียนรู้ใน อดีต
ดังน้ันจึงเป็นการแสดงออกซึ่งความรู้สึกอันเป็นการยอมรับ อาทิ ชอบ ถูกใจ สนุก หรือปฏิเสธ ต่อสิ่ง
น้ัน อาทิ เกลียด โกรธ ก็ได้ ความรู้สึกน้ีอาจทําให้บุคคลเกดิความยึดมั่นและอาจแสดงปฏิกิริยา ตอบ
โต้หากมีสิ่งที่ขัดกับความรู้สึกดังกล่าว 
 3. องค์ประกอบด้านแนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral Tendency Component) 
หมายถึงแนวโน้มของบุคคลที่จะแสดงพฤติกรรมหรือปฏิบัติต่อสิ่งที่ตนชอบหรือเกลียดอันเป็นการ
ตอบสนองหรือการกระทําในทางใดทางหน่ึง ซึ่งเป็นผลมาจากความคิด ความเช่ือ ความรู้สึก ของ
บุคคล ทีม่ีต่อสิง่เร้าน้ันๆ 
 เสาวภา มีถาวรกุล (2548 อ้างใน กาญจนา ปล้องอ่อน, 2551, หน้า 36-37) ทัศนคติ
ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบด้วยกัน คือ 
 1. องค์ประกอบทางความคิดหรือการรับรู้ (Cognitive or Perceptual Component) 
ประกอบไปด้วย เร่ืองของความเช่ือ ความรู้ และความคิดเห็นเกี่ยวกับวัตถุอ่ืนๆ ซึ่งเกิดขึ้น โดยมี
พ้ืนฐานมาจากการรับรู้ในข้อมูลต่างๆ ทีแ่ต่ละบุคคลได้มาจากประสบการณ์ทั้งทางตรง และทาง อ้อม 
ข้อมูลที่ว่าน้ีแบ่งได้ 2 ลักษณะ คือ ข้อมลูที่บอกว่ามีวัตถุน้ันๆ อยู่ หรือมีวัตถุน้ันๆ เกิดขึ้น และ ข้อมูล
เก่ียวกับแง่มุมบางอย่างที่เฉพาะเจาะจงเกี่ยวกับวัตถุ หรือตราสินค้าที่บุคคลได้รับข้อมลูว่าเป็น อย่างไร 
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 2. องค์ประกอบทางด้านความรู้สึก (Affective Component) คือ ความรู้สึกโดยรวม 
เก่ียวกับเร่ืองของความชอบหรืออารมณ์ที่ให้ต่อวัตถุใดวัตถุหน่ึง ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินวัตถุน้ันๆ 
ออกมาเป็น ความรู้สึกซึ่งอาจพัฒนามาจากข้อมูลของความรู้หรือความเช่ือในตัวสินค้าก็ได้ หรือเป็นผล 
มาจากการประเมินถึงคุณสมบัติของตัวสินค้าหรือบริการ เก่ียวกับเร่ืองความรู้สึกซึ่งจะต้องขึ้นอยู่กับ 
บุคคลหรือสถานการณ์ที่ประสบอยู่ด้วย 
 3. องค์ประกอบทางด้านพฤติกรรม (Behavioral Component) คือ ความโน้มเอียง ที่จะ
เกิดพฤติกรรม หรือความต้ังใจที่จะเกิดพฤติกรรม หรือผลของความรู้สึกที่มีต่อวัตถุทําให้เกิด การ
วางแผนว่าจะทําอะไรต่อวัตถุน้ันๆ ในแง่นักการตลาด คือ ความต้ังใจหรือความโน้มเอียง ที่จะซื้อ
ผลิตภัณฑ์น้ันเอง ความสัมพันธ์ระหว่าง 3 องค์ประกอบ (Tri Component of Attitude) คือ 
ความคิดความรู้สึกและพฤติกรรม ดังภาพที่ 2.1 
 
ภาพที่ 2.1: ความสัมพันธ์ของความคิดความรู้สึกและพฤติกรรม 
 

 
 
 จากเน้ือหาข้างต้น สรุปได้ว่า องค์ประกอบของทัศนคติ ประกอบด้วย 3 สว่น ดังน้ี 
 1. ด้านความคิด เป็นการแสดงออกซึ่งความรู้ ความเช่ือ ความคิดเห็นเก่ียวกับวัตถุต่างๆ 
เกิดขึ้นโดยมีพ้ืนฐานมาจากการรับรู้ในข้อมลู และจากการเรียนรู้ประสบการณ์ในอดีต ผลที่ออกมา 
เป็นแนวโน้มทางใดทางหน่ึง ซึ่งออกมา 2 ด้าน คือ ด้านบวกหรือด้านลบ 

ความคิด

ความรู้สึกความโน้มเอียงที่จะเกิด 
พฤติกรรม
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 2. ด้านความรู้สึก เป็นเร่ืองของสภาพทางอารมณ์ที่มีต่อวัตถุน้ันๆ ประกอบการประเมิน วัตถุ
น้ันด้วย   อาจพัฒนามาจากข้อมูลความรู้หรือความเช่ือซึ่งแสดงออกมาว่าชอบหรือไม่ชอบเป็นต้น 
 3. ด้านพฤติกรรม เป็นความโน้มเอียงหรือความต้ังใจที่แสดงพฤติกรรมอันเป็นการตอบสนอง 
หรือการกระทําในทางใดทางหน่ึงการแสดงออกมีความสอดคล้องกับความรู้และความรู้สึกด้วย 
 จะเห็นได้ว่าองค์ประกอบของทัศนคติ 3 ด้าน มีความสัมพันธ์หรือเก่ียวข้องกันโดย เร่ิมจาก 
ด้านความคิดเป็นอันดับแรก รองลงมา ด้านความรู้สึก และสุดท้าย คือ ด้านพฤติกรรมเป็นการกระทํา 
หรือการแสดงออกซึ่งความคิด และความรู้สึกที่เกิดขึ้นภายใน 
 2.1.3 ลักษณะของทัศนคติ 
 เสาวภา มีถาวรกุล (2548, อ้างใน กาญจนา ปล้องอ่อน, 2551, หน้า 38-40) กล่าวลักษณะ
ของทัศนคติไว้ ดังน้ี 
 1. ทัศนคติเป็นสิ่งที่พัฒนามาจากการเรียนรู้น้ันอาจเกิดได้จากการท่ีบุคคลน้ันๆ มีประสบ 
การณ์ต่อโลกของความเป็นจริง เช่น การที่ได้ซื้อสินค้าด้วยตนเอง การได้รับข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับ 
สินค้าจากเพ่ือน พนักงานขาย สมาชิกในครอบครัว ซึ่งมีอิทธิพลต่อทัศนคติของบุคคล (Personal 
Influence) นอกจากน้ียังมีการเรียนรู้ที่เกิดขึ้นจากการเปิดรับสื่อมวลชน (Exposure to Mass 
Media) อีกด้วย จะเห็นได้ว่า ทัศนคติเกิดจากการได้เรียนรู้จากประสบการณ์ทั้งโดยทางตรง และ 
ทางอ้อม นอกจากขบวนการเรียนรู้จะมีอิทธิพลต่อการสร้างทัศนคติแล้ว ยังมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยน 
ทัศนคติด้วย  
 2. ทัศนคติสามารถเปลี่ยนแปลงได้ แต่อาจจะต้องอาศัยระยะเวลา เน่ืองจากทัศนคติคือ ชุด
ของความเช่ือที่สัมพันธ์กัน ถา้จะเปลี่ยนแปลงจําเป็นต้องมีการเปลี่ยนแปลงในระดับของความเช่ือ 
เกิดขึ้นก่อน 
 3. ทัศนคติเกิดขึ้นเมื่อมีสิ่งที่เรียกว่า วัตถุ (Object) มารองรับลักษณะน้ีหมายความว่าคน เรา
จะต้องมีทัศนคติต่อวัตถุใดวัตถุหน่ึง ถ้าไม่มีวัตถุทัศนคติก็จะไม่เกิดขึ้นวัตถุในที่น้ีอาจจะเป็นนาม ธรรม 
(Abstract) อาจจะเป็นสิ่งที่จับต้องได้ หรืออาจจะเป็นการกระทําของบุคคลก็ได้ซึ่งอาจจะ เป็นสิ่งเดียว 
หรืออยู่ในรูปของกลุ่มได้เช่นกัน 
 4. ทัศนคติต้องมีทิศทาง (Direction) มรีะดับความมากน้อย (Degree) และมีความหนาแน่น 
(Intensity) ทศันคติเป็นการแสดงถึง ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อผลิตภัณฑ์ว่าเป็นอย่างไรหมายความว่า 
ทัศนคติจะแสดงให้เห็นถึงทิศทางว่าบุคคลนั้นๆ มคีวามรู้สึกในทางที่ดีทีช่อบ หรือในทางที่ไม่ดี ไม่ชอบ
ต่อผลิตภัณฑ์น้ันๆ ทั้งยังแสดงให้เห็นถึงระดับว่า บุคคลน้ันๆ ชอบหรือไมช่อบผลิตภัณฑ์น้ันๆ มากน้อย
แค่ไหน และสดุท้าย คือ ทัศนคติ แสดงให้เห็นถึงความหนาแน่นว่าบุคคลนั้นมีความ มั่นใจในการ
แสดงออกในเรื่องของความรู้สึกที่ตนเองมีต่อผลิตภัณฑ์น้ันแค่ไหน ความจริงแล้วบางคน อาจจะเข้าใจ
ว่า ระดับและความหนาแน่นอาจจะคล้ายคลึงกัน แต่ในความเป็นจริงแล้วไม่เหมือน กนัตรงที่ว่าระดับ
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มากน้อยที่ตัวเองรู้สึกน้ันเป็นระดับในความรู้สึกที่มีต่อผลติภัณฑ์ และความหนาแน่น น้ันเป็นเรื่องของ
ความมั่นใจในความรู้สึกของตนเองว่าถูกหรือไม่แน่ใจ พอหรือไม่ 
 5. ทัศนคติน้ันมีโครงสร้าง (Structure) น่ันคือทัศนคติเกิดจากการเรียนรู้มีพ้ืนฐานมาจาก 
ความเช่ือที่สัมพันธ์กันหลายๆ ความเช่ือ เพราะฉะน้ัน การสร้างทัศนคติหน่ึงขึ้นมาจึงมีการจัดการ กบั
ข้อมูลที่เรียนรู้และจับเป็นกลุม่ที่สัมพันธ์กัน ดังน้ันทัศนคติจึงแบ่งได้เป็นกลุ่ม ทศันคติ (Cluster) โดย
ในแต่ละกลุม่ของทัศนคติจะมีความสัมพันธ์กัน สอดคล้องกัน เพราะฉะน้ันเรื่องของความต้องกัน 
(Consistency) จึงมีความสําคัญ เพราะถ้าเมื่อไรเกิดความไม่สอดคล้องกันขึ้นในกลุม่ของทัศนคติ จะ
ทําให้เกิดความเปลี่ยนแปลงในตัวบุคคลน้ันในทิศทางใดทศิทางหน่ึงเกิดข้ึน 
 6. เหตุการณ์หรือสภาวะแวดล้อมรอบๆ ตัวบุคคลมีอิทธิพลต่อการสร้าง และการเปลี่ยน 
แปลงทัศนคติรวมท้ังมีอิทธิพลต่อความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติและพฤติกรรมด้วย 
 
2.2 แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 2.2.1 ความหมายของการตัดสินใจ 
 โกวิทย์ กังสนันท์ (2529, หน้า 3) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า การตัดสินใจเป็น 
การสะท้อนให้เห็นถึงสภาวะที่ผู้ตัดสินใจมีตัวเลือกหลายๆตัว และต้องเปรียบเทียบผลทีเ่กิดจากตัว 
เลือกต่างๆ   กอ่นที่จะตัดสินใจเพ่ือเลือกตัวเลือกอย่างใดอย่างหน่ึงเพ่ือนําไปลงมือปฏิบัติเพ่ือใหบ้รรลุ 
เป้าหมายที่ต้องการ 
 ทิพย์วัลย์ สีจันทร์ (2546 อ้างใน ศุภลักษณ์  สมจิตร, 2553, หน้า 17) กล่าวว่า การตัดสินใจ
เป็นการเลือก ทางเลือกมาเป็นแนวทางในการแก้ปัญหา ซึง่ต้องมีทางเลือกหลายๆทางเกิดขึ้นก่อน 
แล้วนํามา เปรียบเทียบกันจนได้ทางเลือกที่เหมาะสมทีสุ่ดมาเป็นแนวทางในการแก้ปัญหาต่อไป 
 สมคิด บางโม (2548, หน้า 175) ได้ให้คํานิยามของการตัดสินใจไว้ว่า การตัดสินใจหมายถึง 
การตัดสินใจเลอืก ทางปฏิบัติไปสู่เป้าหมายที่วางไว้ การตัดสินใจนี้อาจเป็นการตัดสินใจที่จะกระ ทํา
การสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือหลายสิ่ง เพ่ือความสําเร็จตรงตามท่ีต้ังเป้าหมายไว้ ในทางปฏิบัติการตัดสินใจ มัก
เก่ียวข้องกับปัญหาที่ยุ่งยามสลับซับซ้อน และมีวิธีการแก้ปัญหาให้วินิจฉัย มากกว่าหน่ึงทางเสมอ 
ดังน้ันจึงเป็นหน้าที่ของผู้วินิจฉัยปัญหาว่าเลอืกสั่งการปฏิบัติ โดยวิธีใด จึงจะบรรลุเป้าหมายอย่างดี 
ที่สุดและบังเกิดผลประโยชน์สูงสุด 
 จากการท่ีผู้รู้ได้ทําให้ความหมายของการตัดสินใจไว้หลายท่านพอจะสรุปได้ว่า การตัดสินใจ 
หมายถึง กระบวนการในการเลือกวิธีการในการแก้ปัญหาหรือเป็นกระบวนการในเลือกเพ่ือให้บรรลุ 
วัตถุประสงค์ในการทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
 
 2.2.2 ชนิดของการตัดสินใจ 
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 Simon (1960, pp.5-6 อ้างใน ไพรินทร์ แย้มจินดา, 2546, หน้า 21) ได้แบ่งชนิดของการ
ตัดสินใจออกเป็น 2 ชนิดใหญ่ ๆ ดังน้ี 
         1. การตัดสินใจที่กําหนดไว้ล่วงหน้าหรือมีแบบอย่างไว้ล่วงหน้า (Programmed Decisions) 
เป็นการตัดสินใจตามระเบียบ กฎเกณฑ์ แบบแผนท่ีเคยปฏิบัติมาจนกลายเป็นงานประจํา เช่น การ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการลาป่วย ลากิจ ลาบวช การอนุมัติการเบิกจ่ายเงิน การอนุมัติผลการศึกษา เป็น
ต้น การตัดสินใจแบบกําหนดไว้ล่วงหน้าน้ี เปิดโอกาสให้ผู้บริหารเลือกทางเลือกได้น้อย เพราะว่าเป็น
การตัดสินใจภายใต้สภาวการณ์ที่แน่นอน 
 2. การตัดสินใจที่ไม่ได้กําหนดหรือไม่มีแบบอย่างไว้ล่วงหน้า (Nonprogrammer Decisions) 
เป็นการตัดสินใจในเรื่องใหมท่ี่ไม่เคยมีมาก่อน ไม่มีระเบียบ กฎเกณฑ์ แบบแผนที่เคยปฏิบัติมาก่อน 
จึงเป็นเรื่องยุ่งยากแก่ผู้ตัดสินใจ โดยที่ผู้บริหารหรือผู้ตัดสินใจจะต้องคํานึงถึงความเสี่ยงและความ ไม่
แน่นอนด้วย เช่น การตัดสินใจนําเงินไปลงทุนเพ่ือหาผลตอบแทนหรือผลกําไรในธุรกิจ การตัดสิน ใจ
ผลิตสินค้าตัวใหม่ การตัดสินใจในการขยายกิจการ เป็นต้น 
 2.2.3 กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543, หน้า 160-166) การซื้อสินค้าน้ันประกอบไปด้วยขั้นตอนต่าง ๆ  5  
ขั้นตอน ซึ่งได้แก่  
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ภาพที่ 2.2 : กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 
 

  
1. การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition)  ซึ่งผู้ซื้อจะตระหนักเก่ียวกับ ปัญหา

และความต้องการท่ีจะได้รับจากสินค้าหรือบริการ ซึ่งผูซ้ื้อจะมีความรู้สึกถึงความแตกต่างกัน ระหว่าง
สถานการณ์ที่เป็นอยู่จริงกับสถานการณ์ที่เขาต้องการหรือปรารถนา ซึ่งความปรารถนาของผู้ซื้อ อาจ
ถูกกระตุ้นโดยตัวกระตุ้นที่อยู่ภายใน (กระตุ้นความต้องการที่มีอยู่ ปกติ เช่น ความหิว กระหาย เพศ 
เป็นต้น) ในระดับที่สูงพอที่จะกลายเป็นแรงขับดัน นอกจาก นั้นอาจถูกกระตุ้นจากภายนอก 
 2. การเสาะแสวงหาข่าวสาร (Information Search) การที่ผู้บริโภคมีความสนใจ หรือมี
ความต้ังใจสูงในสินค้า แต่ยังไม่ตัดสินใจซื้ออาจเก็บความต้องการไว้ในความทรงจําหรือไม่ก็ทํา การ
เสาะแสวงหาข่าวสารท่ีเก่ียวข้องกับความต้องการดังกล่าว ผู้บริโภคอาจหาข่าวสารได้จากหลาย แหล่ง 
เช่น  

1) แหล่งข่าวสว่นบุคคล คือ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบ้าน ผู้คุ้นเคย  
2) แหล่งพาณชิย์ คือ โฆษณา พนักงานขาย ตัวแทนจําหน่าย หีบห่อ การต้ังแสดง

สินค้า  
3) แหล่งสาธารณะ คือ สื่อมวลชน องค์การเพ่ือผู้บริโภค  
4) แหล่งที่เกิดจากความชํานาญ คือ การจับถือ การตรวจสินค้าและการใช้สินค้า 

การตระหนักถึง
ความต้องการ

การเสาะแสวงหา
ข่าวสาร

การประเมิน
ทางเลือกการตัดสินใจซือ้

พฤติกรรมหลัง
ซื้อ
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 3. การประเมนิทางเลือก (Evaluation of Alternatives)  คือ วิธีการทีผู่้บริโภคใช้ ข่าวสาร
เลือกตราย่ีห้อ ผู้บริโภคมิได้ใช้กระบวนการประเมินที่ง่ายและไม่ได้มีวิธีเดียวในสถานการณ์ การซื้อทกุ
ครั้ง การจะประเมินทางเลือกหรือไม่ขึ้นอยู่กับตัวผู้บริโภคและสถานการณ์การซื้อด้วย บางคนประเมิน
อย่างละเอียด บางคนประเมินนิดหน่อยหรือไม่ประเมินเลยเพราะอาจซื้อแบบฉับพลัน ทันที 
(Impulse) และเช่ือในสัญชาติญาณ บางครั้งพ่ึงเพ่ือน หนังสือแนะนํา ผูบ้ริโภคและ พนักงานขาย
สําหรับคําแนะนําในการซื้อ 
 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผู้บริโภค จัด ลําดับ
ความชอบของตรายี่ห้อต่างๆ ใน Choice Set และก็จะสร้างความต้ังใจซื้อขึ้นโดยทั่วไป การตัดสินใจ
ซื้อของผู้บริโภคมักจะทําการซื้อตราที่ชอบมากที่สุด แต่ทว่ามีปัจจัย 2 ประการ เข้ามา “ขวาง” 
ระหว่างความต้ังใจกับการตัดสินใจซื้อ 
 5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลงัการซื้อสินค้าหรือรับบริการ 
ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  และจะทําให้เกิดพฤติกรรมหลังการซื้อ ซึ่งมีประเด็น 
สําคัญว่าเพราะเหตุใดผู้ซื้อจะเกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจคําตอบคือมันจะเก่ียวกับความสัมพันธ์
ของความคาดหมาย ของผู้บริโภคและประสิทธิภาพของสินค้า หากสินคา้มีประสิทธิภาพตามที่ 
คาดหวังไว้ผู้บริโภคก็จะพึงพอใจ  แต่ถ้าหากสินค้าไม่มีประสิทธิภาพตามที่คาดหวังไว้ ก็จะทําให้ผู้ 
บริโภคเกิดความไม่พึงพอใจต่อตัวสินค้าหรือบริการ 
 2.2.4 รูปแบบของการตัดสินใจ 
 การตัดสินใจเป็นกิจกรรมที่เกิดขึ้นตลอดเวลาในชีวิตประจําวัน โดยเฉพาะในหน่วยงานการ 
ตัดสินใจอาจกระทําโดยบุคคลเพียงคนเดียว หรือเป็นกลุ่มบุคคลแล้วแต่ความเหมาะสมของกรณี 
รูปแบบของการตัดสินใจโดยถือเอาจํานวนคนที่ร่วมตัดสนิใจเป็นเกณฑ์สามารถจําแนกออกได้  
2 รูปแบบ ดังน้ี 
 1. การตัดสินใจโดยบุคคลคนเดียว (Individual Decision Making) ใช้สาํหรับการตัด สินใจ
ในเรื่องง่ายๆ ที่ผู้ทําการตัดสนิใจได้กําหนดไว้ล่วงหน้าแล้ว หรือเร่ืองเร่งด่วนฉุกเฉินที่ไม่มีเวลา พอ
สําหรับการปรึกษาหารือกับบุคคลอ่ืน 
           2. การตัดสินใจโดยกลุ่มบุคคล (Group Decision Making) เป็นการตัดสินใจโดย ให้ผูท้ี่มี
หน้าที่ที่จะต้องปฏิบัติตามผลของการตัดสินใจนั้น ได้มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น และให้ข้อมลู 
การตัดสินใจโดยกลุ่มบุคคลน้ีเหมาะสําหรับการตัดสินใจในเรื่องที่ยุ่งยากซับซ้อน   หรอื เร่ืองที่
ผู้บริหารไม่มีขอ้มูลข่าวสารเพียงพอหรือยังขาดประสบการณ์ในเรื่องน้ันๆ หรือไมม่ีความ ชํานาญ
ทางด้านนั้นอย่างเพียงพอ จึงจําเป็นต้องฟังความคิดเห็นจากผู้ที่มีความรู้และประสบการณ์ แล้ว
ประมวลความคิดเห็นเหล่าน้ันมาเป็นสิ่งกําหนดการตัดสินใจ กลุ่มบุคคลดังกล่าว อาจได้แก่ กลุ่ม
ผู้บริหาร ซึ่งประกอบด้วยหัวหน้าส่วนต่างๆ ของหน่วยงาน คณะกรรมการเฉพาะกิจ ซึง่อาจ
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ประกอบด้วยผู้บริหาร ผู้เช่ียวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิร่วมกัน วิธีการตัดสินใจโดยกลุ่มอาจทํา ได้ใน
ลักษณะต่างๆ 
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 2.3.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 นักวิชาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายของคําว่า พฤติกรรม (Behavior) และพฤติกรรม 
ผู้บริโภค (Consumer Behavior) ไว้หลายความหมาย แต่ผู้วิจัยนําเสนอเป็นเพียงบางส่วนเท่าน้ัน 
ดังน้ี 
 วิลาวัลย์ วโรภาษ (2546, หน้า 2) ได้ให้ความหมายของ พฤติกรรม (Behavior) หมายถงึ 
กิจกรรมหรืออาการต่างๆ ของสิ่งมีชีวิต ซึ่งบุคคลอ่ืนสามารถสังเกตได้ เช่น การเดิน การพูด การกิน 
การสัมผสั เป็นต้น เหล่าน้ีเรียกว่า “พฤติกรรมภายนอก” (Overt Behavior) หรือเป็น พฤติกรรมที่
บุคคลอ่ืนมองไม่เห็นด้วยตา เช่น การคิด การฝัน เป็นต้น คอืต้องสังเกตโดยใช้เคร่ือง มืออ่ืนๆ เข้าช่วย 
เช่น การใช้เคร่ืองมือจับเท็จ การใช้เคร่ืองมือวัดการหายใจเข้าออกพฤติกรรมเหล่า น้ีเรียกว่า 
“พฤติกรรมภายใน” 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2539, หน้า 5) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นปฏิกิริยา 
ของบุคคลที่เก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินคา้และการบริการทางเศรษฐกิจ รวมท้ัง 
กระบวนการต่างๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดก่อนและเป็นตัวกําหนดปฏิกิริยาต่างๆเหล่าน้ี 
 Loudon & Bitta (1988, p. 4) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่าพฤติกรรม 
ผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง “กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพ ที่บุคคล
เข้าไปเกี่ยวข้องเมื่อมีการประเมินการได้มาการใช้ หรือการจับจ่ายใช้สอย ซึ่งสินค้าและบริการ 
 จากความหมายของ พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีนักวิชาการได้ให้ความหมายไว้น้ันสามารถสรปุได้ว่า 
พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กิจกรรมหรืออาการต่างๆ ของบุคคลที่เก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับ 
และการใช้สินค้าเพ่ือการใช้ หรือการจับจ่ายใช้สอย 
 2.3.2 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  
 ศิริวรรณ เสรีรตัน์, องอาจ ปทะวานิช, ปริญ ลักษิตานนท์ และ ศุภร เสรีรัตน์ (2541, หน้า 
79 - 81) ได้กาํหนด การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการ
ค้นหา หรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อ และการใช้ของ ผู้บริโภคเพ่ือทราบถึงลักษณะความต้องการ
และพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภค มีคําถาม หลกัอยู่ทั้งหมด 7 คําถาม เพ่ือให้ค้นหา
ลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภค 
 - ใครอยู่ตลาดเป้าหมาย (Who is in the Target Market?) 
 - ผู้บริโภคซื้ออะไร (What Does the Consumer Buy?) 
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 - ทําไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why Does the Consumer Buy?) 
 - ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Who Participates in the Buying?) 
 - ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When Does the Consumer Buy?) 
 - ผู้บริโภคซื้อทีไ่หน (Where Does the Consumer Buy?) 
 - ผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How Does the Consumer Buy?) 
 คําถามแรก ได้แก่ ใครที่อยู่ในตลาดเป้าหมาย มีคุณลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิตวิทยา และพฤติกรรมศาสตร์ อย่างไรบ้าง คําถามต่อมา ก็คือ ผู้บริโภคซื้ออะไร หมายถึงว่า 
ผู้บริโภคต้องการคุณสมบัติหรือองค์ประกอบอะไรของผลิตภัณฑ์ และทาํไมถึงซื้อ ซื้อเพราะสนอง 
ความต้องการของเขาด้านร่างกายหรือด้านจิตวิทยา และใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อบ้าง อาจจะ 
เป็นผู้ริเร่ิม ผูท้ีม่ีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจซื้อ ผูซ้ื้อหรือผู้ใช้ คําถามต่อมา คือผู้บริโภคซื้อเมื่อไร ซื้อที่ไหน 
และซื้ออย่างไร ซื้อเมื่อไร หมายถึง โอกาสในการซื้อเช่นซือ้ในช่วงเดือนใด เทศกาลต่างๆ ซื้อที่ไหน 
หมายถึง สถานที่ที่ผู้บริโภคไปทําการซื้อ เช่นห้างสรรพสินค้า ร้านขายของชํา เป็นต้น ส่วนซื้ออย่างไร 
หมายถึง ขั้นตอนในการตัดสินใจได้แก่ การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผล พฤติกรรม
การตัดสินใจซือ้และความรู้สกึภายหลังการซื้อ  
 2.3.3 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Kotler & Armstrong (2009, pp. 183-200) ได้กําหนดโมเดลพฤติกรรม ผู้บริโภคดังน้ี ตัว
แบบพฤติกรรมผู้บริโภค S-R  Model เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําให้เกิดการ ตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์ โดยเร่ิมจากสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ทําให้เกิดความต้องการ จากน้ันสิ่ง กระตุ้นจะผ่านเข้า
มาในความรู้สกึนึกคิดของผู้ซือ้ (Buyer’s black box) ซึ่งผูผ้ลิตหรือผู้ขาย ไม่สามารถคาดคะเนได้ 
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อจะได้รับอิทธิพลจากลักษณะทีแ่ตกต่างกันของผู้ซื้อ (Buyer’s 
characteristics) แล้วจึงจะมีการตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Response) และการ ตัดสินใจของผู้
ซื้อ (Buyer’s purchase decision) ดังแสดงดังภาพที่ 2.3 
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ภาพที่ 2.3 : รูปแบบพฤติกรรมผู้ซื้อ  Model of Buyer (Consumer) Behavior 
 

 
  

1. สิ่งกระตุ้น (Stimulus) ซึ่งจะเกิดขึ้นเองภายในร่างกาย (Inside Stimulus) และสิ่ง 
กระตุ้นภายนอก (Outside Stimulus) โดยนักการตลาดมีความสนใจและจัดสิ่งการตุ้นภายนอก เพ่ือ
ทําให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการท่ีจะใช้สินคา้หรือบริการ และตัวกระตุ้นเหล่าน้ีถือได้ว่าเป็นสิ่งจูง ใจให้
ผู้บริโภคซื้อสินค้าหรือรับบริการซึ่งอาจ ใช้เหตุจงใจให้ซื้อด้านเหตุผลหรือด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ 
สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วนคือ 
  1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) ถือได้ว่าเป็นตัวกระตุ้นที่
สามารถ ควบคุมหรือต้องจัดให้มีขึ้น และเป็นตัวกระตุ้นที่มีความเกี่ยวข้องกับส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) 
   1.1.1 ตัวกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เช่น การใช้ความสวยงามของ
ตัวผลิตภัณฑ์ หรือบรรจุภัณฑ์ ให้มคีวามสวยงามและโดดเด่น เพ่ือเป็นการดึงดูดให้ซื้อ 

สิ่งกระตุ้นภายนอก

สิ่งกระตุ้นทางการ
ตลาด
- ผลิตภัณฑ์

- ราคา

- การจัดจําหน่าย

- การส่งเสริมทาง
การตลาด

สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ
- เศรษฐกิจ

- เทคโนโลยี

- กฎหมายและ
การเมือง

- วัฒนธรรม

ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ

ลักษณะของผูซ้ื้อผลิตภัณฑ์
- ปัจจัยด้านวัฒนธรรม

- ปัจจัยด้านสังคม

- ปัจจัยด้านบุคคล

- ปัจจัยด้านจิตวิทยา

การะบวนการตัดสินใจซื้อ
- การรับรู้ปัญหา

- การค้นหาข้อมูล

- การประเมินผลทางเลือก

- ตัดสินใจซ้ือ

- พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ

การตอบสนองของผู้ซื้อ
การเลือกผลิตภัณฑ์

การเลือกตรา

การเลือกผู้ขาย

การเลือกเวลา

การเลือกปริมาณ
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   1.1.2 ตัวกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น มีการกําหนดราคาให้เหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ์ หรอืบริการ  
   1.1.3 ตัวกระตุ้นด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Distribution) เช่นมีช่อง
ทางการจัดจําหน่าย ที่ กว้างขวางสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ 
   1.1.4 ตัวกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น มีการทํา
โฆษณาอย่าง สม่ําเสมอ เพ่ือสร้างการรับรู้ให้แก่กลุม่เป้าหมาย และมีการจัดทําโปรโมช่ันต่างๆ เพ่ือ
ดึงดูดกลุ่ม เป้าหมาย 
  1.2 ตัวกระตุ้นอ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นตัวกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคท่ีอยู่
ภายนอก องค์การ ซื่อบริษัทควบคุมไม่ได้ สิง่กระตุ้นเหล่าน้ี ได้แก่ 
   1.2.1 ตัวกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น สภาวะเศรษฐกิจของ
สังคมในขณะน้ัน  ว่าผู้บริโภคมีรายได้พอที่จะซื้อสินค้าได้หรือไม่ 
    1.2.2 ตัวกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น ความเจริญก้าวหน้า
ของเทคโนโลยี อาจจะส่งผลให้ผู้บริโภคมีความต้องการที่จะซื้อสินค้าหรือรับบริการเพราะมีความ
สะดวกสบายมากข้ึน 
   1.2.3  ตัวกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง  (Law and Political)    เช่น   
หากในช่วง น้ันมีการออกกฎหมายเก่ียวกับภาษี อาจทําให้สินค้าที่มีการลดภาษีเป็นที่ต้องการของ
กลุ่มเป้าหมาย ได้ 
   1.2.4 ตัวกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) เช่น เมื่อถึงเทศกาลใดจะส่งผล
ให้สินค้าที ่เก่ียวข้องกับเทศกาลน้ันมีความต้องการมากกว่าปกติ 
  2. กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิด ของลูกค้า
เปรียบได้กับกล่องดํา (Black Box) ซึ่งผู้ผลติจะต้องมีกระบวนการ เพ่ือให้ทราบถึงความ รู้สึกนึกคิด
ของผู้ซื้อเพราะผู้ผลิตจะไม่มทีางทราบได้ว่าผู้ซื้อมีความต้องการอย่างไรบ้าง ซึ่งดูได้จาก พฤติกรรม
ของผู้ซื้อหรือกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
         2.1 ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผู้ซื้อมีอิทธิพลจาก
ปัจจัยต่างๆ คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจยัด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านจิตวิทยา 
  2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s Decision Process) ประกอบด้วยขั้นตอน
ได้แก่ การรับรูปั้ญหา (Problem Recognition) การค้นหาข้อมูล (Information Searching) การ 
ประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior)  
 3. การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคหรือผู้ซื้อ 
(Buyer’s Purchase Decisions) ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่างๆ ได้แก่การตัดสินใจ ด้าน
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ผลิตภัณฑ์ (Product Decision) การตัดสินใจด้านร้านค้า (Store Decision) การตัดสินใจ เก่ียวกับ
วิธีการซื้อ (Method of Purchase Decision) 
 2.3.4 ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรตัน์, ปริญ ลักษิตานนท์, สุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546, หน้า
199) ได้ศึกษาถึงปัจจัยเกี่ยวกับอิทธิพลที่สง่ผลต่อพฤติกรรม ของผู้บริโภค เพ่ือต้องการทราบถึงความ
ต้องการของผู้บริโภคในด้านต่างๆ และเพ่ือที่จะจัดสิ่งกระตุ้น ทางการตลาดให้เหมาะสม เมื่อผู้ซื้อ
ได้รับสิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ เข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ซึง่เปรียบ เหมือนกล่องดําที่ผู้ผลิตไม่สามารถ
ทราบถึงความต้องการเหล่าน้ันได้ จึงทําใหผู้้ผลิตจะต้องหาวิธีที่ จะทราบความต้องการของผู้ซื้อให้ได้ 
และอะไรจะมอิีทธิที่ทําให้ผูซ้ือ้มีความต้องการสินค้าน้ันๆได้ ซึ่งการศึกษาเก่ียวกับความต้องการของผู้
ซื้อส่งผลดีต่อผูผ้ลิต คือผูผ้ลิตสามารถัดกิจกรรมทางการ ตลาดเพ่ือสนองต่อความต้องการของผู้ซื้อได้  
 ลักษณะของผูซ้ื้อได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล 
และปัจจัยด้านจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 1. ปัจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเป็นสิ่งที่มนุษย์เป็นผู้กําหนดขึ้นเอง 
และมีการปฏิบัติตามกันมาจากในอดีต  ซึ่งถอืได้ว่าเป็นตัวกําหนดการปฏิบัติของคนในสังคมและแต่ 
ละสังคมจะมีวัฒนธรรมที่แตกต่างกันออกไป จึงทําให้คนในแต่ละสังคมมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน 
  1.1 วัฒนธรรมพ้ืนฐาน (Culture) เป็นลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม เช่น 
ลักษณะ นิสัยของคนไทย ซึ่งเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําให้มลีักษณะ
พฤติกรรม ที่คล้ายคลึงกัน 
  1.2 วัฒนธรรมกลุ่มย่อย (Subculture) เป็นลักษณะเฉพาะของคนในแต่ละสังคมซึ่ง
จะมี ความแตกต่างกัน  ลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย์และพืน้ฐานทางภูมศาสตร์ทําให้เกิดวัฒนธรรมย่อย 
เช่น กลุ่มเช้ือชาติ กลุ่มศาสนา กลุ่มผิวส ีพ้ีนทีทางภูมิศาสตร์หรือท้องถิ่น กลุ่มอาชีพ กลุ่มย่อยด้าน
อายุ กลุ่มย่อยด้านเพศ และช้ันทางสังคม  
 2. ปัจจัยด้านสงัคม (Social Factor) ถือได้วาเป็นปัจจัยที่เก่ียวกับการดําเนินชีวิตประจําวัน 
และมีอิทธิพล ต่อพฤติกรรมการซื้อ ประกอบด้วย 
  2.1 กลุ่มอ้างอิงเป็นกลุ่มที่เก่ียวข้องกับบุคคลที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจและทัศนคติ
ความคิด ต่างๆ และค่านิยมของบุคคลในกลุ้มอ้างอิง โดยแบ่งออกเป็น 2 ระดับคือ  
   2.1.1   กลุ่มปฐมภูมิ ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือนสนิท และเพ่ือนบ้าน 
   2.1.2 กลุ่มทุติยภูมิ ได้แก่ กลุม่บุคคลช้ันนําในสังคม เพ่ือนร่วมอาชีพ และ
ร่วมสถาบันบุคคล ในกลุ่มต่าง ๆ ในสังคม 
  2.2 ครอบครัวซึ่งบุคคลในครอบครัวจะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมากที่สุด ทัศนคติ
ความคิด เห็นและ ค่านิยมของบุคคลเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 
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  2.3  บทบาทและสถานะ บุคคลจะเกี่ยวข้องกับหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่ม
อ้างอิง องค์ กรและสถาบันต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม 
 3. ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะ 
ส่วนบุคคลของคนทางด้านต่าง ๆ ได้แก่ 
  3.1 อายุ ผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน 
  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี
ครอบครัว การดํารงชีวิตในแต่ละข้ันตอนเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความต้องการทัศนคติ และค่านิยมของ
บุคคลทํา ให้เกิดความต้องการในผลิตภัณฑ์และพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน 
  3.3 อาชีพของแต่ละบุคคลจะนําไปสู่ความจําเป็นและความต้องการสินค้าและ
บริการที่แตก ต่างกัน 
  3.4 รายได้มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ และยงัเก่ียวข้องกับอํานาจใน
การซื้อ และทศันคติเก่ียวกับการจ่ายเงิน 
  3.5 ลักษณะการดําเนินชีวิตข้ึนอยู่กับวัฒนธรรม ชนช้ันทางสังคม และประเภทของ
อาชีพ การที่ผู้ซื้อจะเลือกซื้อสินค้าใดนั้นขึ้นอยู่กับค่านิยมและลักษณะการดําเนินชีวิต  
 4. ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื้อของแต่ละบุคคลขึ้น อยู่กับ
ปัจจัยทางจิตวิทยา ซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจัยภายในตัวผู้บริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและ การ
ใช้สินค้า ประกอบด้วย 
  4.1 การจูงใจ หมายถึง ตัวกระตุ้นของแต่ละบุคคลที่อยู่ภายใน โดยจะกระตุ้นให้
บุคคลน้ันๆ เกิดการจูงใจภายในของบุคคลน้ันๆ แต่อาจจะมีการกระทบจากปัจจัยวัฒนธรรม 
  4.2 การรับรู ้เป็นกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลได้รับการเลือกสรรจัดระเบียบ และ
ตีความ หมายข้อมูล เพ่ือที่จะสร้างภาพที่มีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความเข้าใจของ
บุคคลที่มีต่อ โลกที่เขาอาศัยอยู่ การรับรู้เป็นกระบวนการแต่ละบุคคล ซึง่ข้ึนอยู่กับ ความเช่ือ 
ประสบการณ์ ความต้องการ อารมณ์และสิ่งกระตุ้น โดยจะพิจารณาเป็นกระบวนการการกลั่นกรอง 
การรับรู้ จะแสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ได้แก่ การได้เห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การ
ได้รสชาติ และการได้ความรู้สึก 
  4.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและความโน้มเอียงของ
พฤติกรรม จากประสบการณ์ที่ผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเมือ่บุคคลได้รับสิง่กระตุ้น และเกิด
การตอบ สนอง การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอย่าง เช่น ทัศนคติ ความเช่ือ และประสบการณ์ใน
อดีต 
  4.4 ความน่าเช่ือถือ เป็นความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึง่เป็นผลมาก
จาก ประสบการณ์ในอดีต 
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  4.5 ทศันคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พอใจของบุคคลหรือ
ความรู้สึกนึก คิดของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
  4.6 บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะด้านจิตวิทยาที่แตกต่างกันของบุคคล ซึ่งนําไปสู่
การ ตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อมที่มีแนวโน้มเหมือนเดิมและสอดคล้องกัน 
  4.7 แนวคิดของตนเอง หมายถึงความรู้สึกนึกคิดที่บุคคลมต่ีอตนเอง หรือความคิดที่
บุคคล คิดว่าบุคคลอ่ืนสังคมมีความคิดเห็นต่อตนอย่างไร 
 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 Kotler (2000, p.36 อ้างใน ศิริวรรณ  เสรรีัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 45)  ให้ความ หมาย
ของความพึงพอใจของลูกค้าหมายถึง  ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ  
ระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์ระหว่างผลประโยชน์จาก 
คุณสมบัติผลิตภัณฑ์หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า 
 Schiffman & Kanuk (1994, p. 664 อ้างใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 74)  
ให้ความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  สิ่งกระตุ้นด้านบวกที่มีต่อสิ่งใด สิ่งหนึ่งหรือสถานการณ์
ใดสถานการณ์หน่ึง 
 วราพรรณ  สนัทัสนะโชค (2540, หน้า 6)  ให้ความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  
สภาพ ความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข  ความอ่ิมเอมใจ  เมื่อความต้องการหรือแรงจูงใจของตนได้รับ
การ ตอบสนอง 
 จากความหมายต่างๆ ข้างต้น  จึงพอสรุปได้ว่า  ความพึงพอใจหมายถึง  พฤติกรรมหรือ การ
แสดงออก  ความรู้สึกที่ดี  หรอืเจตคติที่ดี  รวมถึงอารมณ์ความรู้สึกใดๆ ของมนุษย์  ซึ่งจะต้อง เกิด
จากเหตุผลเสมอ  ความต้องการที่จะได้รับการตอบสนองความต้องการของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกัน  
เรียกว่า  แรงจงูใจ  เมื่อได้รับการจูงใจที่จะเกิดความพึงพอใจ 
 2.4.2 คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้า 
 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มผีล 
จากการเปรียบเทียบผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์  หรือ การทํางานของผลิตภัณฑ์กับการ 
คาดหวังของลูกค้า (Kotler. 2000, p. 96 อ้างใน ศิริวรรณ  เสรรีัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 45) 
ระดับ ความพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จาก ผลิตภัณฑ์และความ
คาดหวัง ของบุคคล  การคาดหวังของบุคคล (Expectation) เกิดจากประสบ การณ์และความรู้ใน
อดีต ของผู้ซื้อ    ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์    หรือการทํางานของ  ผลิตภัณฑ์เกิด
จาก นักการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ    ที่เก่ียวข้องจะพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  โดย
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พยายาม สร้างคุณค่าเพ่ิม (Value Added) การสร้างคุณค่าเพ่ิมเกิดจากการผลิต (Manufacturing)  
และจาก การตลาด  (Marketing) รวมทั้งมีการทํางานร่วมกันกับฝ่ายต่างๆ โดยยึดหลักการสร้าง
คุณภาพ รวม (Total Quality)  คณุค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขัน (Competitive 
Differentiation) คุณค่าทีม่อบให้กับลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า   ต้นทุนของลูกค้าส่วน
ใหญ่กค็ือราคาสินค้า น้ันเอง 
 ความแตกต่างทางการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ (Product Competitive Differentiation)  
เป็นการออกแบบลักษณะต่างๆ ของผลิตภัณฑ์หรือบริษัทให้แตกต่างจากคู่แข่ง  และความแตกต่าง 
น้ันจะต้องมีคุณค่าในสายตาของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้   ความแตกต่างทางการ 
แข่งขันประกอบด้วย  (1) ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์  (2) ความแตกต่างด้านบริการ  (3) ความแตก 
ต่างด้านบุคลากร  (4) ความแตกต่างด้านภาพลักษณ์   ความแตกต่างเหล่าน้ีเป็นตัวกําหนดคุณค่าเพ่ิม 
สําหรับลูกค้า 
 คุณค่ารวมสําหรับลูกค้า (Total Customer Value)  เป็นผลรวมของผลประโยชน์หรือ 
อรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภัณฑ์หรอืบริการใดบริการหน่ึง  คุณค่าของผลิตภัณฑ์พิจารณา จาก
ความแตกต่างทางการแข่งขันซึ่งประกอบด้วย ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ ความแตกต่าง ด้าน
บริการ  ความแตกต่างด้านบุคลากร  ความแตกต่างด้านภาพลักษณ์  ความแตกต่างทั้ง  4  ด้านนี้
ก่อให้เกิดคุณคา่ผลิตภัณฑ์ 4 ด้าน  เช่นกันคือ  คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์  คณุค่าด้านบริการ  คุณค่าด้าน
บุคลากร  และคุณค่าด้านภาพลักษณ์  คุณค่าทั้ง 4 ประการรวม  เรียกว่าคุณค่า ผลิตภัณฑ์รวมใน
สายตาของลูกค้า ดังภาพที่ 2.4 
 
ภาพที่ 2.4 : ปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดคุณค่าเพ่ิมสําหรับลูกค้า  (Customer Added Value) :  ความ 

สัมพันธ์ระหว่างความแตกต่าง ด้านการแข่งขันของผลิตภัณฑ์ (Product Competitive 
Differentiation)  และคุณค่าผลิตภัณฑ์รวมสําหรับลูกค้า (Total Customer Value) 

 

 

ความแตกต่างด้านการแข่งขันของ
ผลิตภัณฑ์

- ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์

(Product Differention)

- ความแตกต่างด้านบริการ

(Service Differention)

คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตาของลูกค้า

(Total Customer Value)

- คุณค่าด้านผลิตภัณฑ์

(Product Value)

- คุณค่าด้านบริการ

(Services Value)
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2.4.3. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
 Millet (1954, pp. 397-400) ได้กล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory  
Service)  หรอืความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการน้ันเป็นที่พึงพอใจหรือไม่  โดย วัดจาก 
 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียม (Equitable Service) คอื การให้บริการท่ีมีความยุติธรรม 
เสมอภาค  และเสมอหน้า ไมว่่าจะเป็นใคร 
 2. การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service) คอื การให้บริการตามลักษณะ ความ
จําเป็นรีบด่วน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน สถานที่
บุคคลากร  วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) จนกว่าจะบรรลุผล 
 5. การให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า (Progressive Service)  คือ  การพัฒนางานบริการ 
ทางด้านปริมาณ  และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
 Fitgerald & Durant (1980, p. 586)  ได้ให้ความหมาย ของความพึงพอใจของประชาชนที่
มีต่อการบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็น การประเมินผลการปฏิบัติงานด้าน
การให้บริการของหน่วยการปกครองท้องถิ่น  โดยมีพ้ืนฐานเกิด จากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการ
ส่งมอบการบริการที่แท้จริง  และการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่าง กันไปข้ึนอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละ
บุคคลได้รับ เกณฑ์ (Criteria) ที่แต่ละบุคคลต้ังไว้ รวมท้ังการ ตัดสิน (Judgment)   ของบุคคลน้ัน
ด้วยโดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น  2 ด้าน  คือ   

1. ด้านอัตวิสัย (Subjective) ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพบริการ 
 2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective)  ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพบริการ 
 
2.5 ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรตัน์, ปริญ ลักษิตานนท์, สุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546, หน้า 90 
– 95) ได้อธิบาย ส่วนประสมทางการตลาดจัด เป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์ทางการตลาด สําหรับตลาด
บริการน้ันนอกจากส่วนประสมทางการตลาด สําหรับสินคา้ทั่งไปที่ประกอบด้วย 4’Ps ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ และการบริการ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) และ 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) แล้ว สว่นประสมทางการตลาดบริการยังมีส่วนประกอบที่เพ่ิม
ขึ้นมาอีก 3 ส่วนคือ บุคลากร (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และการสร้างและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) (Kotler, 1997) ซึ่งแต่ละ
รายการมีรายละเอียดดังน้ี 
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 1.ผลิตภัณฑ์ และ การบริการ (Product) หมายถึง สิ่งที่นําเสนอแก่ตลาดเพ่ือให้เกิด ความ
สนใจ ความต้องการเป็นกรรมสิทธ์ิ การใช้ การบริโภค หรือสามารถตอบสนองความต้องการ ให้เกิด
ความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์ถือว่าเป็นตัวแทนของบริษัท เพราะเป็นสิ่งที่มีโอกาสสัมผสักับผู ้
บริโภคอย่างใกล้ชิด และเป็นเวลานานกว่าตัวแปรอ่ืนๆ ไมว่่าผลิตภัณฑ์น้ันจะเป็นสินค้าเพ่ือการ 
อุปโภคบริโภค หรือผลิตภัณฑ์ในตลาดบริการ แต่ผลิตภัณฑ์ของตลาดบริการจะมีความแตกต่าง จาก
สินค้าอุปโภคบริโภค คือไม่สามารถมองเห็นได้ การบริการจําเป็นต้องอาศัยตัวกลาง คือการ ปฏิบัติ
ของผู้ขายบริการ  ฉะน้ันคุณภาพของการบริการจะเป็นอย่างไรขึ้นอยู่กับการปฏิบัติของผู้ให้ บริการ 
ไม่ใช่จากลักษณะภายนอก นอกจากน้ีบริการบางอย่างจะดีหรือไม่ดี จะได้รับความสําเร็จ หรือไม่น้ัน 
ส่วนหน่ึงขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ บางครั้งบริการเป็นเพียงความคิด วัตถุดิบของการบริการ คือความคิดดี  
เมื่อเกิดความคิดที่ดีขึ้นแล้วบางคร้ังจําเป็นต้องใส่ปัจจัยอ่ืนๆ เช่น ความรู้ ความชํานาญ ทางเทคนิค 
เพ่ือให้ความคิดน้ันเป็นผลออกมา  
 อย่างไรก็ตาม ภาพรวมโดยรวมของผลิตภัณฑ์ต้องประกอบไปด้วย  สินค้า  บริการ  ความคิด 
สถานที่  องค์การ  หรือบุคคล  ซึ่งผลิตภัณฑ์จะต้องมีอรรถประโยชน์  (Utility)  มีคณุคา่ (Value)  ใน 
สายตาของลูกค้า จึงจะมีผลทําให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การกําหนดกลยุทธ์ด้านผลติภัณฑ์ต้อง 
คํานึงถึงปัจจัยต่อไปนี้ 
 1)  ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์  (Product Differentiation)  หรือความแตกต่างทางด้าน  
การแข่งขัน (Competitive Differentiation) 
 2) องค์ประกอบ  หรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ (Product Component)  เช่น ประโยชน์ 
พ้ืนฐาน รูปร่างลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ์ ตราสนิค้า เป็นต้น 
 3) การกําหนดตําแหน่งผลิตภัณฑ์  (Product Positioning)  เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ของ 
บริษัทเพ่ือแสดงตําแหน่งที่แตกต่าง และมีคณุค่าในจิตใจของลูกค้าเป้าหมาย 
 4) การพัฒนาผลิตภัณฑ์  (Product Development)  เพ่ือให้ผลิตภัณฑ์มีลักษณะใหม่ และ 
ปรับปรุงให้ดีขึ้น  (New and Improved)  ซึ่งต้องคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความต้อง 
การของลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้น 
 กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ์  
 อย่างไรก็ตามรายละเอียดข้างต้นมุ่งเน้นที่จะให้รายละเอียดครอบคลุมทั้งสนิค้าบริการ และ 
อุปโภคบริโภคซ่ึงอาจไม่สามารถระบุความแตกต่างที่ชัดเจนได้ จึงได้มีการสรุปถึงองค์ประกอบของ 
ผลิตภัณฑ์เฉพาะในธุรกิจบริการไว้ดังน้ี 



22 

 
 

 1) ผลิตภัณฑ์หลักหรือผลิตภัณฑ์ทั่วไป (The Core or Generic Product) ประกอบด้วย 
บริการพ้ืนฐาน (The Basic Service Product) ซึ่งนักการตลาดสร้างขึ้น และนําเสนอให้กับ ลูกค้าซึ่ง
โดยทั่งไปบริการพ้ืนฐานเหล่าน้ีจะสามารถสนองความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าได้ 
 2) ผลิตภัณฑ์ทีค่าดหวัง (The Expected Product) ประกอบด้วยบริการพ้ืนฐานแล้วยังรวม 
ไปถึงเง่ือนไขในการซื้อที่ตํ่าทีสุ่ด ซึ่งลูกค้าโดยทั่วไปคิดว่ามีความจําเป็นสําหรับเขา และคาดหวังว่าจะ 
ต้องได้รับเมื่อซื้อบริการ 
 3) ผลิตภัณฑ์เสริม (The Augmented Product) คือ สิ่งที่ทําให้บริการของผู้ให้บริการ ราย
หน่ึงมีความแตกต่างจากบริการของผู้บริการรายอ่ืนๆ เป็นการเพ่ิมคุณค่าให้กับการบริการในรูป แบบ
ของคุณภาพในการบริการที่เหนือกว่า 
 4) ผลิตภัณฑ์ทีเ่ป็นไปได้ (The Potential Product) คือ คุณประโยชน์หรือคุณค่าเพ่ิม 
ทั้งหมดที่นักการตลาดบริการสามารถที่จะเพิ่มเติมเข้าไปได้ในอนาคต เพ่ือให้การให้บริการที่เป็นอยู่ 
สามารถสนองความพอใจของลูกค้าได้อย่างดีเลิศ ในลักษณะที่เกินความคาดหวังของลูกค้า (Exceed 
Expectation) และเหนือกว่าคู่แข่งขัน  
 ความสําคัญของตลาดบริการท่ีสําคัญอีกประการหน่ึง คือการเผชิญหน้ากับปัญหาความลึก 
และความกว้างของสายบริการที่เกี่ยวโยงไปถึงการตัดสินใจสําหรับบริการท่ีจะเพ่ิมเข้ามา ดังน้ัน 
ผลิตภัณฑ์บริการจึงมีการพัฒนาอยู่ตลอดเวลา (สมุนา อยู่โพธ์ิ, 2532) เพ่ือให้เกิดบริการที่อยู่ ใน
ระดับสูงกว่าบริการหลัก สามารถสร้างบริการที่แตกต่างจากคู่แข่งขันได้ และเป็นการสร้าง คุณค่าใน
สายตาผู้บริโภค ซึ่งการพัฒนาสินค้าบริการน้ันจําเป็นต้องดําเนิน การเป็นขั้น ๆ ประกอบด้วย การ
สํารวจโดยทั่วไป การกลั่นกรองให้เหลือแต่ข้อมูลทีส่ําคัญ และเป็นประโยชน์ การวิเคราะห์ ทางธุรกิจ 
การพัฒนารูปแบบ การทดสอบ และการนําบริการออกสู่ตลาด แต่การพัฒนาคุณภาพ บริการจะมาก
หรือน้อยขึ้นอยู่กับชนิด และประเภทของบริการว่าจะเน้นบริการหรือคุณภาพมากกว่า กัน และ
ประการสําคัญสินค้าและบริการมักต้องประสบกับวงจรชีวิตผลิตภัณฑ์ (Product Life Cycle) 
สภาพแวดล้อมที่เก่ียวข้องเปลี่ยนไปย่อมส่งผลต่อความเสือ่มความนิยม ดังน้ันนักการตลาดต้องหมั่น 
ทบทวนความเหมาะสมระหว่างส่วนประสมทางการตลาด กับสิ่งแวดล้อมเหล่าน้ันอยู่ตลอดเวลาเรียก 
ว่าเป็นการปรับกลยุทธ์ให้สอดคล้องกับสถานการณ์  
 2. ราคา (Price) คือคุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน จัดเป็นต้นทุนของลูกค้าผู้บริโภคจะเปรียบ 
เทียบระหว่างคุณค่าผลิตภัณฑ์กับราคาผลิตภัณฑ์ราคาเป็นตัวแปรที่ สําคญัเพราะเป็นตัวแปรเดียว ใน
ส่วนประสมการตลาดท่ีก่อใหเ้กิดรายได้แก่ผู้ผลิตหรือบริษทั ในขณะที่ตัวแปรอ่ืนๆ คือต้นทุน แต่ ราคา
เป็นตัวแปรที่สามารถยืดหยุ่นได้ สามารถปรบัปรุงได้ง่ายและรวดเร็วที่สุดเมื่อเปรียบเทียบกับ ส่วน
ประสมทางการตลาดอ่ืนๆ อย่างไรก็ตามราคามี คุณสมบัติอย่างหน่ึงที่สามารถสร้างผลกระทบ ทาง
จิตวิทยาแก่ ลกูค้าได้  
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 โดยทั่วไปในธุรกิจบริการการกําหนดราคาจะเริ่มจากการกําหนดวัตถุประสงค์เฉพาะก่อนแล้ว
พิจารณาความยืดหยุ่นที่ควรจะมี ได้โดยกําหนดนโยบายที่แน่นอนเกี่ยวกับราคาสินค้าไว้ทั้งหมดแล้ว 
จึงนําเอาวิธีกําหนดราคาลักษณะต่างๆ มาใช้ ซึ่งเรียกว่าการพัฒนากลยุทธ์เก่ียวกับราคาบริการ แต่จะ 
เหมาะสมเพียงใดน้ัน ผู้บริโภคจะเป็นผู้เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคา 
(Price) ผลิตภัณฑ์น้ัน ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาเขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังน้ันผู้กาํหนดกลยุทธ์ด้าน ราคาต้อง
คํานึงถึงปัจจัยดังต่อไปน้ี คือ 
 1) คณุค่าที่รับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกค่า ซึ่งต้องพิจารณาว่าการยอมรับของ 
ลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์น้ัน  
 2) ต้นทุนสินคา้ และค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้อง 
 3) การแข่งขัน  
 4) ปัจจัยอ่ืนๆ  
 ปัจจัยที่เก่ียวข้องทั้งหมดน้ันจะเห็นได้ว่ามีความเกี่ยวข้องกับต้นทุน และเกี่ยวข้องกับตลาดซึ่ง 
จะถูกนํามากําหนดเป็นราคาบริการ แต่ก็ต้องคํานึงถึงปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความยืดหยุ่นของการ 
กําหนดราคา คือ เวลาที่ใช้ไปในการให้บรกิาร และอายุการใช้งานของสินค้าทุนที่นํามาใช้ในการ 
ให้บริการ ความรู้ความเช่ียวชาญในการให้บริการ และคณุค่าของบริการในสายตาของลูกค้า หรือ
ผู้ใช้บริการ และความสามารถในการแข่งขันกับ คู่แข่งที่อยู่ในธุรกิจเดียวกันมาประกอบการ พิจารณา
ด้วยเสมอ 
 3. ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) คือสถานท่ีที่ต้ัง การจัดสถานที่ให้บริการ และโครงสร้าง 
ของช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบันการตลาด และกิจกรรมใช้เพ่ือเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์ และบริการ 
จากองค์การไปยังตลาดส่วนประสมทางการตลาดด้านสถานที่ต้ัง และช่องทางการจัดจําหน่ายนั้นจะ 
แยกเป็นสองประเด็นหลัก คอื Location หมายถึงสถานที่ หรือคนทีม่พีร้อมเพ่ือจะให้บริการ และ 
Channel ซึ่ง หมายถึงข่ายหรือสายใยที่จะส่งบริการไปให้ถึงผู้ใช้บริการคนสุดท้าย หรอืผู้ใช้ทาง 
อุตสาหกรรมอย่างไรก็ตามบางคร้ังทั้งสองคําอาจใช้ความหมายแทนกัน 
 นอกจากน้ี Location ยังถูกใช้ในความหมายรวมกับการจัดจําหน่าย (Place หรือ 
Distribution) ที่หมายถึงโครงสร้างของช่องทางซึ่งประกอบด้วยสถาบัน และกิจกรรมใช้เพ่ือเคลื่อน 
ย้ายผลิตภัณฑ์ และบริการจากองค์การไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือ 
สถาบันการตลาดส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายสินค้า ประกอบด้วยการขนส่ง การคลังสินค้า และ
การรักษาสินคา้คงคลัง ดังน้ันสถานที่ให้บริการในส่วนแรกคือ การเลือกสถานที่ต้ัง (Location) และ
การจัดสถานทีใ่ห้บริการ การเลือกสถานที่ต้ังของธุรกิจมีความสําคัญมากเพราะผู้บริโภคต้อง ไปรับ
บริการจากผู้ให้บริการในสถานที่ผู้ให้บริการจัดไว้ เพราะสถานที่ต้ังที่เลอืกเป็นตัวกําหนดกลุ่ม ของ
ผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการ ดังน้ันสถานที่ให้บริการต้องสามารถครอบคลมุพ้ืนที่ในการให้บริการ กลุ่ม
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ลูกค้าเป้าหมายได้มากที่สุด และคํานึงถึงสถานที่ต้ังของคู่แข่งขันด้วย โดยความสําคัญของ สถานที่ต้ัง 
และการจัดสถานที่ให้บริการจะมีความสําคญัมากน้อยแตกต่างกันไปตามลักษณะเฉพาะ ของธุรกิจ
บริการแต่ละประเภท แบ่งออกเป็น 3 ลักษณะคือ 
 1) เมื่อลูกค้าต้องเดินทางไปรับบริการ ณ สถานที่ที่ผูใ้ห้บรกิารจัดเตรียมไว้ เช่น โรงพยาบาล 
โรงแรม ร้านอาหาร ธนาคาร ในกรณีน้ีการเลือกสถานที่ต้ัง และการจัดสถานที่ให้บริการ มี
ความสําคัญมาก 
 2) ในกรณีทีผู่้ให้บริการสามารถเดินทางไปให้บริการแก่ลูกค้าได้ ในกรณน้ีีการเลือกสถานที่ต้ัง 
และการจัดสถานที่ให้บริการมีความสําคัญน้อยลง 
 3) การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์เข้าช่วยในการให้บริการ (The Service Provider and 
Customer Transact Business at Arm's Length Location) ในกรณน้ีีสถานที่ต้ังไม่ค่อย เก่ียวข้อง
โดยตรง กลยุทธ์ในการจัดจําหน่ายก็คือ พยายามนําเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ต่างๆ เพ่ือให้ ลูกค้าใช้
บริการได้โดยสะดวก  
 การจัดจําหน่าย (Channels) คือ การกําหนดช่องทางการ จัดจําหน่ายต้องคํานึงถึง 
องค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ลักษณะของการบริการ ความจําเป็นในการใช้คนกลางในการจัดจําหน่าย 
และลูกค้าเป็นเป้าหมายของธุรกิจน้ัน ซึ่งช่องทางการจัดจําหน่ายของธุรกิจโดยทั่วไปมี 4 ช่องทาง 
ได้แก่ 
 1) การให้บริการโดยตรง ผู้ให้บริการให้แก่ผู้ใช้บริการโดยตรงไม่ผ่านคนกลาง 
 2) ผ่านตัวแทน โดยการผ่านคนกลางซึ่งเป็นตัวแทน เช่น บริษัทตัวแทนโฆษณา 
 3) ผ่านตัวแทนของทั้งสองฝ่าย คือ ทั้งฝ่ายผูใ้ห้บริการ และผู้ใช้บริการต่างมีคนกลางของ 
ตัวเอง และคนกลางของทั้งสองฝ่ายตงลงกัน 
 4) การเข้าร่วมระบบการขายสินค้า หรือการบริการ โดยการซื้อสิทธ์ิจากบริษัทแมแ่ละ 
สัญญาการให้บริการ โดยผู้ใช้บริการติดต่อผ่านทางธุรกิจบริการที่ได้รับสิทธิ และมีสญัญาให้บริการ 
จากบริษัทแม ่
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือการติดต่อสื่อสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่างผู้ขาย กับ
ผู้ซื้อสร้างทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขายทําการขาย และ การ
ติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คน หรอืประสมประสานกันตามความเหมาะสมส่วนประสมการตลาดน้ีจัด เป็น
กิจกรรมการติดต่อสื่อสารอาจใช้ พนักงานทําการขาย (Personal Selling) และการติดต่อ สื่อสารโดย
ไม่ใช้คน (Non-personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อสื่อสารมีหลายประการซึ่งอาจ เลือกใช้หน่ึง 
หรือหลายเคร่ืองมือต้องใช้การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่ง โดยบรรลุ 
จุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เคร่ืองมือส่งเสริมทีส่าํคัญมีดังน้ี 
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 1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าโดยไม่ใช้บุคคล (Impersonal 
Communication) มีบทบาทคือ ทําใหผู้้บริโภครู้จักสินคา้และบริการ (Awareness) และช่วย ทําให้
ผู้บริโภคมองเห็นความแตกต่าง ระหว่างบริการของกิจการกับบริการของคู่แข่งขัน ดังน้ันการ โฆษณา
จึงต้องกระทําอย่างสมํ่าเสมอ และกิจกรรมของการโฆษณาจะต้องสอดคล้องประสานกับส่วน 
ประกอบอ่ืนของการส่งเสริมการตลาด เพ่ือความสําเร็จของการตลาดบริการ 
 2) การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับการ มี
ปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้า ซึ่งมีส่วนในการเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อกันกระบวน 
การขายประกอบไปด้วยข้ันตอนที่สําคัญคือ 
 (1) การระบุ ถงึผู้ที่คาดว่าจะเป็นผู้มุ่งหวัง (Target Prospect Identification)  
 (2) การวางแผนเยี่ยมลูกค้า (Sales Call Planning) 
 (3) การเตรียมการ การเสนอขาย (Preparation of Presentation) 
 (4) การขจัดขอ้โต้แย้ง (Handling Objections)  
 (5) สรุปการขาย (Closing Sales) การส่งเสริมการขายโดยใช้พนักงานขาย ต้องมุ่งเน้นเก่ียว 
กับการติดต่อที่ใช้บุคคล (Personal Contact Function) การส่งเสริมความสัมพันธ์กับลูกค้า ให้แน่น
แฟ้นย่ิงข้ึน (Relationship Enhancement) และการสร้างโอกาสในการขายบริการอ่ืน (Cross 
Selling) 
 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมที่นอกเหนือ จาก
การโฆษณาการขายโดยใช้พนักงานขาย และการให้ข่าว และการประชาสัมพันธ์ ซึ่งสามารถ กระตุ้น
ความสนใจทดลองใช้ หรือการซื้อโดยลูกค้าขั้นสุดท้าย หรอืบุคคลอ่ืนในช่องทางการส่งเสริม การขายม ี
3 รูปแบบ คือ  
 (1) การกระตุ้นผู้บริโภคเรียกว่าการส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่ผู้บริโภค (Consumer 
Promotion)  
 (2) การกระตุ้นคนกลาง เรียกว่า การส่งเสริมการขายที่มุง่สู่คนกลาง (Trade Promotion) 
 (3) การกระตุ้นพนักงานขาย เรียกว่า การสง่เสริมการขายที่มุ่งสู่พนักงานขาย (Sales Force 
Promotion) 
 การใช้ข่าวสาร และการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) การให้ข่าว เป็น
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินค้า หรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพันธ์ หมายถงึ 
แผนงาน และความพยายามท่ีจะกระทําอย่างต่อเน่ือง เพ่ือสร้างและรักษาภาพลักษณ์ และความ
เข้าใจอันดีระหว่างองค์การและสาธารณชน โดยเคร่ืองมือที่สําคัญของการประชาสัมพันธ์ มีดังน้ี  
 (1) สิ่งพิมพ์ต่างๆ (Publications) 
 (2) การสร้างกิจกรรมพิเศษ (Event) 
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 (3) การใช้สญัลักษณ์หรือ ตราขององค์การ (Symbol / Logos) 
 (4) การจัดนิทรรศการ (Exhibitions) 
 การเผยแพร่แบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นแหล่งอ้างอิง ที่มี
ความสําคัญ โดยเฉพาะอย่างย่ิงสําหรับธุรกิจบริการซึ่งข้อมูลที่ได้รับการเผยแพร่ออกไปด้วยวิธีการ น้ี
เป็นไปได้ทั้งในแง่บวกและลบ 
 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ได้เข้ามามีบทบาทในวิถีชีวิตของผู้บริโภคมากขึ้น 
เน่ืองจากการพัฒนาเทคโนโลยีทางด้านคอมพิวเตอร์ และโทรคมนาคม (Computer and 
Telecommunication) โดยเฉพาะการเกิดขึ้นของอิเล็กทรอนิคส์ต่างๆ (Electronic Media) เพ่ือ
ตอบสนองต่อวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภคยุคใหมท่ี่มีเวลาน้อยลง เคร่ืองมือที่สาํคัญของ 
การตลาดทางตรงประกอบไปด้วย 
 (1) การโฆษณาทางไปรษณีย์ (Direct Mail) 
 (2) การสั่งซื้อสนิค้าทางไปรษณีย์ (Mail Order) 
 (3) การโฆษณาที่กระตุ้นให้มกีารตอบสนองทันที (Direct Responses Advertising)  
 (4) การขายตรง (Direct Selling) 
 (5) การตลาดทางโทรศัพท์ (Telemarketing) 
 (6) การตลาดโดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิคส์ (Digital Marketing)  
 อย่างไรก็ตามลักษณะการขายบริการเป็นการขายตรงกิจการบางอย่างไม่มีพนักงานขาย ดัง 
น้ันการเลือกใช้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการจําเป็นต้องพิจารณาจากตัวผันแปรอ่ืนๆ 
ที่มีผลต่อส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด ประกอบไปด้วยชนิดของการบริการ ข้อจํากัดที่มีอยู่ใน 
ขณะนั้น การแข่งขัน สภาพทางภูมิศาสตร์ การยอมรับของลูกค้า และการบริหารงาน  
 5. บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employees) คุณภาพในการให้บริการต้องอาศัย การ
คัดเลือก การฝกึกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตก ต่างเหนือ
คู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองต่อลูกค้า มีความ คิดริเร่ิม มี
ความสามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กับองค์การ (Kotler, 1997) 
 6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนระเบียบ หรือวิธีการทํางานซึ่ง 
เก่ียวข้องกับ การสร้างและการนําเสนอบริการให้กับลูกค้าโดยทั่วไปกระบวนการในการให้บริการมัก 
จะเกี่ยวข้องกับ 2 ประเด็นหลัก ดังน้ี  
 (1) ความซับซอ้นของกระบวนการ (Complexity)  
 (2) ความแตกต่างในกระบวนการ (Divergence)  
 ซึ่งนักการตลาดสามารถเปลี่ยนแปลง หรือปรับปรุงกระบวนการในการให้บริการ ในประเด็น 
ที่เก่ียวกับความซับซ้อน และความแตกต่างในกระบวนการดังกล่าวข้างต้น เพ่ือเสริมความแข็งแกร่งให้ 
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กับตําแหน่งทางการตลาดในปัจจุบันของกิจการหรือเพ่ือสร้างตําแหน่งทางการตลาดขึ้นมาใหม่นักการ
ตลาดจะต้องพิจารณาทางเลือกในการเปลี่ยนแปลงกระบวนการดังน้ี  
 (1) ลดความแตกต่างในกระบวนการ (Reduced Divergence)  
 (2) เพ่ิมความแตกต่างในกระบวนการ (Increased Divergence) 
 (3) ลดความซบัซ้อนในกระบวนการ (Reduced Complexity)  
 (4) เพ่ิมความซบัซ้อนในกระบวนการ(Increased Complexity) 
 ฝ่ายการตลาดต้องร่วมมือกันอย่างใกล้ชิดกับเจ้าหน้าที่ให้บริการที่เก่ียวข้องกับการทํางานตาม
กระบวนการผลิตบริการ จึงจะทําให้บริการมีคุณภาพดี  
 7. การสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ได้แก่ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการการออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพ้ืนที่ ใน
อาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆ ที่สามารถดึงดูดใจลูกค้า และทําให้มองเห็นภาพลักษณ์ ของ
การบริการได้อย่างชัดเจนด้วย  
 
2.6 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 ผลการศึกษาพบว่า   
 อัมพะวา นันชัย (2555) ได้ทาํการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มต่ีอการให้ บริการ
ของร้านคาร์แคร์รามคําแหง 21 กรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาคร้ังนี้มวัีตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจและเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้านคาร์แคร์
รามคําแหง 21 ใน 7 ด้านคือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริม
การขาย ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ด้านการสร้าง และนําเสนอทางลักษณะ ทางกายภาพ และด้าน
กระบวนการให้บริการจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้ บริการร้านคาร์แคร์รามคําแหง 21 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ผู้เคยใช้บริการร้าน คาร์แคร์รามคาํแหง 21 จํานวน 400 คน 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ แบบสอบถาม สถิติทีใ่นการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่า
คะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test, F-test, LSD และ Chi – Square 
 ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 61.0 มีอายุระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 39.3 
สําเร็จระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 70 เป็นอาชีพพนักงานบริษัทจํานวน คิดเป็น
ร้อยละ 50.30 มีรายได้ระหว่าง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.40 รถยนต์ที่มาใช้บริการ
ส่วนมากเป็นรถยนต์น่ังส่วนบุคคล ส่วนใหญ่มาใช้บริการเดือนละ 1 – 2 ครั้ง คิดเป็นรอ้ยละ 72.00 
เหตุผลที่เลือกใช้บริการเน่ืองจากใกล้บ้าน คดิเป็นร้อยละ 43.80 และ เวลาสะดวกเข้ารับบริการคือ
ช่วงบ่ายเวลา 12.01 – 16.00 น. คิดเป็นรอ้ยละ 47.50 



28 

 
 

 ด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้านคาร์แคร์รามคาํแหง 21 พบว่า โดย
ภาพรวมรายได้อยู่ในระดับมาก ลําดับที่ 1 ด้านราคา รองลงมากคือด้านพนักงานผู้ให้บริการ  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
 ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านคาร์แคร์รามคําแหง 21 ที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา และราย ได้
เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  
 ประเภทรถยนต์ที่มาใช้บริการ มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้านคาร์ 
แคร์รามคําแหง 21 ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านพนักงานที่ให้บริการอย่างมีนัยสําคัญ ทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  
 เหตุผลสําคญัทีเ่ลือกใช้บริการและเวลาที่สะดวกประเภทรถยนต์ที่มาใช้บริการมีความสมัพันธ์
กับความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้านคาร์แคร์รามคําแหง 21 ด้านราคา และด้านการให้บริการ 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ธนาวดี ชะลูดดง (2553) ได้ทําการศึกษาเร่ืองปัจจัยการตัดสินใจเลือก ใช้บริการคาร์แคร์ของ
ผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี โดยการศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและ เปรียบเทยีบปัจจัยการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี จําแนกตาม คุณลักษณะส่วนบุคคล
ของผู้บริโภค ใช้วิธีการศึกษาในเชิงสํารวจจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 360 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูลซึ่งมีค่าความเช่ือมั่น .9305 สถิติที่ในการ วิเคราะห์ข้อมูลคือ ความถ่ี ค่า
ร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-test และ F-test  
 ผลการศึกษาพบว่า  
 1. ผู้บริโภคท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 197 คน คดิเป็นร้อยละ 
54.7% มีอายุระหว่าง 26-35 ปีจํานวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 51.7% สถานภาพโสดจํานวน 178 
คน คิดเป็นร้อยละ 49.4% ระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไปจํานวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 72.5% 
อาชีพพนักงานบริษัทจํานวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3% มีรายได้ 10,000-20,000 บาทจํานวน 
148 คน คิดเป็นร้อยละ 41.1%  
 2. ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรีโดยภาพรวมอยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้บริโภคให้ความสําคัญด้านผลิตภัณฑ์/การบริการเป็น 
ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี อันดับที่หน่ึง รองลงมาคือ 
ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการขาย ด้านราคา และการประชาสัมพันธ์ ตามลําดับ  
 3. ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้บริโภคที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ที่ต่างกัน มีผลต่อปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บรกิารคาร์แคร์ของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี 
แตกต่างกัน 
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 ทรัพย์มงคล เก้ือเม่ง (2552) ได้ทําการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและปัจจัย ทีม่ีผลต่อการเลอืกใช้
บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในจังหวัดชลบุรี โดยการศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ  

1) ศีกษาพฤติกรรมการใช้บรกิารคาร์แคร์ของผู้บริโภคและความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วน
บุคคลกับ พฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในจังหวัดชลบุรี  

2) วิเคราะห์ระดับความสําคัญชองปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการคาร์แคร์   
3) วิเคราะห์ผลของปัจจัยส่วนบุคคลกับการให้ระดับความสําคัญชองกลยุทธ์ส่วนผสมทาง

การตลาดที่ มผีลต่อการใช้บริการคาร์แครข์องผู้บริโภคในจังหวัดชลบุรี เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา
ได้แก่แบบสอบ ถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีได้แก่ผู้ใช้บริการคาร์แคร์ในจังหวัดชลบุรี
จํานวน 289 คน สถิติทีใ่ช้ในการศึกษาได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลีย่ ค่าร้อยละ สว่นเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถิติไคร์สแคว์ (Chi-Square) T-test และ F-
test 
 ผลการศึกษาพบว่า  
 ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีสถานะภาพโสด สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน 
บริษัท มีรายได้ 10,001-20,000 บาทจํานวน ส่วนใหญ่นิยมนํารถยนต์มาใช้บริการล้าง ดูดฝุ่น ในวัน
เสาร์หรืออาทิตย์ ช่วงเวลา 15.01- 18.00 โดยเฉลี่ย 1 – 2 ครั้งต่อเดือน ซึ่งรับข้อมูล จากป้ายโฆษณา  
 ผลการทดสอบ ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้คาร์แคร์พบว่าเพศ
มีความสัมพันธ์กับความถ่ีแหลง่ข้อมูลมีผลต่อการเลือกใช้บริการ อายุมีความสัมพันธ์กับความถ่ี และ
วันที่ใช้บริการ สถานภาพการสมรสมีความสมัพันธ์กับแหลง่ข้อมูลและวันที่ใช้บริการ ระดับการ ศึกษา
มีความ สัมพันธ์กับความถ่ี วันที่และฤดูทีใ่ช้บริการ อาชีพมีความสัมพันธ์กับเวลา ความถ่ี และวันทีใ่ช้
บริการ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีความสัมพันธ์กับความถ่ี แหล่งข้อมูล วันทีแ่ละฤดูที่ใช้ บริการ และ
ประเภท ของรถที่นําไปใช้บริการ มีความสมัพันธ์กับ เวลา ความถ่ี แหลง่ข้อมูล ฤดูและ ประเภทของ
บริการที่ใช้  
 การทดสอบความสําคัญของปัจจัยทางตลาดทั้ง 7 ด้านของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ พบว่าความ 
แตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และประเภทของรถที่ใช้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อการให้ระดับความสําคัญต่อ ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านบริการ ราคา สถานที่ การส่งเสริมการตลาด พนักงาน ภาพลักษณ์ 
และกระบวนหารให้บริการทีแ่ตกต่างกัน 
 ณภัทร ศรียาภัย (2551) ได้ทาํการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด บริการทีม่ีผล
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บรโิภค ในเขตกรุงเทพมหานครโดยการศึกษา ครั้งน้ีมี
วัตถุประสงค์เพ่ือ  

1)  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
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2) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารคาร์แคร์ของ
ผู้บริโภคใน เขตกรุงเทพมหานคร  

3) ศึกษาคุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารของผู้บริโภคใน
เขต กรุง เทพมหานคร การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ใช้แบบสอบถาม 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยสุ่มตัวอย่างจากผู้ที่เข้าใช้บรกิารคาร์แคร์ในเขต กรุงเทพฯ 
ด้วยวิธีสุ่มตามสะดวก (Convenience Sampling) จํานวน 400 ตัวอย่าง สถิติที่ใช้ ในการวิเคราะห์
ผลข้อมลู ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลีย่ ค่าร้อยละ สว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใช้ในการ
ทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถติิไคร์สแคว์ (Chi-Square)  
 ผลการศึกษาพบว่า  
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย  มีอายุ 18-25 ปี มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
สถานะภาพโสด มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 25,001 - 35,000 บาท ผล
การศึกษา  
 พฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่นํารถเขา้ใช้ 
บริการคาร์แคร์ เพ่ือตรวจสอบระบบไฟ และเบรก โดยไปใช้บริการที่ศูนย์ บริการที่ได้รับการแต่ง ต้ัง
จากผู้ผลิตรถยนต์ ใช้บริการใน ช่วงวันหยุด วันเสาร์ และอาทิตย์ และมสีาเหตุ เพราะต้อง นําเข้า
ตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปัญหา โดยส่วนใหญ่ ตนเองจะ เป็นคนตัดสินใจไปใช้บริการเองโดย มีเพ่ือนเป็น
บุคคลทีแ่นะนําให้ไปใช้บริการ โดยส่วนมากแล้วภายใน 3 เดือนจะไปใช้บริการคาร์แคร์ 1 ครั้ง  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของบริการคาร์แคร์ ผู้ใช้บริการให้ความสําคัญภาพ 
รวมในเร่ืองปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ อยู่ในระดับมาก โดยให้ความสําคัญในด้านบุคลากร 
สูงสุด รองลงมา คือ ด้านราคา ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการ และ ด้านช่องทางบริการ ตามลําดับ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  
 1. ผูใ้ช้บริการคาร์แคร์มีพฤติกรรมการใช้บรกิารคาร์แคร์ทีแ่ตกต่างกันในด้าน ประเภทการ ใช้
บริการคาร์แคร์ สถานทีใ่ช้บริการคาร์แคร์ ช่วงเวลาที่ใช้บริการคาร์แคร์ บุคคลที่ตัดสินใจ ในการใช้
บริการคาร์แคร์ บุคคลที่แนะนําในการใช้บริการคาร์แคร์ และความถ่ีในการใช้บริการคาร์แคร์ ส่วน
ด้านสาเหตุการใช้บริการคาร์แคร์ มีพฤติกรรมการใช้บริการไม่แตกต่างกัน  
 2. ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการมีผลพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ดังน้ี 
  2.1 ด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ในด้านสถานที่ใช้บริการ 
คาร์แคร์ และ ช่วงเวลาที่ใช้บริการคาร์แคร์   
  2.2   ด้านราคา ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ในทุก ๆ ด้าน  
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  2.3 ด้านช่องทางการให้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารคาร์แคร์ ในด้าน 
ประเภทการใช้บริการคาร์แคร์ ช่วงเวลาที่ใช้บริการคาร์แคร์ สาเหตุที่ใช้บริการคาร์แคร์ บุคคลที่ 
แนะนําในการใช้บริการคาร์แคร์  
  2.4 ด้านส่งเสริมการตลาด มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ในด้านช่วง 
เวลาที่ใช้บริการคาร์แคร์ และ บุคคลทีแ่นะนาํในการใช้บริการคาร์แคร์  
  2.5 ด้านบุคคลากร มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ในด้านประเภทการ ใช้
บริการคาร์แคร์ ด้านสถานที่ใช้บริการคาร์แคร์ และ ช่วงเวลาที่ใช้บริการคาร์แคร์  
  2.6 ด้านกระบวนการ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ในด้านสาเหตุที่ ใช้
บริการคาร์แคร์ และความถ่ีในการใช้บริการคาร์แคร์ ใน 3 เดือน  
  2.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บรกิารคาร์แคร์ ในด้าน 
สาเหตุที่ใช้บริการคาร์แคร์  
 3. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ดังน้ี 
  3.1 เพศของผูใ้ช้บริการ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์แตกต่างกัน ทุก 
ด้าน  
  3.2 อายุของผูใ้ช้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ในด้านประเภท 
การใช้บริการคาร์แคร์  
  3.3 สถานภาพของผู้ใช้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ในด้าน 
สถานที่ใช้บริการคาร์แคร์ ช่วงเวลาที่ใช้บริการคาร์แคร์ สาเหตุที่ใช้บริการคาร์แคร์ บุคคลท่ี ตัดสินใจ
ในการใช้บริการคาร์แคร์ บุคคลท่ีแนะนําในการใช้บริการคาร์แคร์และความถ่ี ในการใช้ บริการคาร์
แคร์  
  3.4 ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ทุก 
ด้าน  
  3.5 อาชีพของผู้ใช้บริการ มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ในด้านประเภท 
การใช้บริการคาร์แคร์ บุคคลที่ตัดสินใจในการใช้บริการคาร์แคร์ และ ความถ่ีในการใช้บริการคาร์แคร์  
  3.6 รายได้เฉลีย่ต่อเดือนของผู้ใช้บริการ มผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการคาร์แคร์ ใน
ด้านบุคคลที่ตัดสินใจใช้บริการคาร์แคร ์
 บุญเรือน เน่ืองอัมพร (2551) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการล้างอัดฉีด
รถยนต์ ร้านภาสกร คาร์แคร ์จังหวัดปทุมธานี โดยการศึกษาคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการล้างอัดฉีดรถยนต์ รา้นภาสกร คาร์แคร์ จังหวัดปทุมธานี และ 2) เปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการล้างอัดฉีดรถยนต์ ร้านภาสกร คาร์แคร ์จังหวัดปทุมธานี จําแนกตาม
ปัจจัยพ้ืนฐานส่วนบุคคลการวิจัยคร้ังนี้เป็นการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) กลุ่มตัวอย่างที่
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ใช้ในการศึกษาครั้งน้ีคือผู้ใช้บริการล้างอัดฉีดรถยนต์ ร้านภาสกร คารแ์คร์ จังหวัดปทุมธานี จํานวน 
293 คน ซึ่งได้มาโดยใช้วิธีการสุ่มแบบเป็นระบบ เคร่ืองมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และในการ
ทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ T-test และค่าสถิติ F-test หรือความแปรปรวนชนิดทางเดียว และ
ทดสอบค่าเฉลีย่ความแตกต่าง รายคู่โดยวิธีของ LSD 
 ผลการศึกษาพบว่า 
 1. ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจการใช้บริการล้างอัดฉีดรถยนต์ ร้านภาสกร คาร์แครจ์ังหวัด 
ปทุมธานี ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง และเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากโดย ด้าน
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยตํ่าสุดคือ   ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับปานกลาง 
 2. ผูใ้ช้บริการที่มีเพศและรายได้ต่างกัน ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมี 
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนผู้ใช้บริการท่ีมี อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และจํานวนคร้ังที่ ใช้
บริการต่างกัน ความพึงพอใจต่อการใช้บริการล้างอัดฉีดรถยนต์ไม่แตกต่างกัน 
 ปฐมธิดา จินตวรรณ (2551) ได้ทําการศึกษาเรื่องส่วนประสมการตลาด ที่มีผลต่อลกูค้า
ศูนย์บริการล้างรถ โมลีแคร์ สํานักงานใหญ ่บางแค และสาขาคู้บอน โดยการ ศึกษาครั้งน้ีมี
วัตถุประสงค์เพ่ือ  

1) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อลูกค้าในการใช้บริการศูนย์บริการล้างรถ 
โมลีแคร ์สํานักงานใหญ่ บางแค และสาขาคู้บอน  

2) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บรกิารของลูกค้าศูนย์บริการล้างรถ โมลีแคร์ สํานักงานใหญ ่บาง
แค และสาขาคู้บอน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคอืลูกค้าของศูนย์บริการล้างรถ โมลแีคร์ 
สํานักงานใหญ ่บางแค และสาขาคู้บอนจํานวน 100 คน โดยใช้วิธีสุ่มโดยสะดวก สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ผลขอ้มูล ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉลี่ย คา่ร้อยละ ส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติที่
ใช้ในการทดสอบสมมติฐานได้แก่ สถิติไคร์สแคว์ (Chi-Square) 
 ผลการศึกษาพบว่า 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย   มีอายุอยู่ระหว่าง 31 – 40 ปี สําเรจ็การศึกษา ระดับ 
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่า 20,000 บาท รถยนต์ที่มา ใช้
บริการเป็นรถยนต์น่ังส่วนบุคคล 
 ส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดับมากในทุกปัจจัย โดยปัจจัยด้านบริการที่ลูกค้าให้ความ 
สําคัญมากทีส่ดุได้แก่การบริการของพนักงาน ส่วนปัจจัยที่มีระดับความสําคัญน้อยทีส่ดุคือปัจจัย ด้าน
กายภาพ  
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 พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าพบว่าลูกค้าล้างรถโดยเฉล่ียเดือนละ 1 ครั้ง และปกติ จะ
ล้างเองมากกว่าจะมาใช้บริการคาร์แคร์ ช่วงเวลาการใช้บริการได้แก่ 17.01 – 19.00 น. วันที่ สะดวก
มาใช้บริการคือวันอาทิตย์ บริการที่ใช้บ่อยคือล้างสีดูดฝุ่น นอกจากน้ียังพบว่าลูกค้า ส่วนใหญ่ อาศัย
อยู่ในละแวกใกล้เคียงกับศูนย์บริการที่ใช้บริการ 
 ยุทธนา ชุมสงค์ (2551) ได้ทาํการศึกษาเรื่อง การเพ่ิมความพึงพอใจ ต่อการให้บริการแก่
ลูกค้าในศูนย์บริการคาร์แคร์ ของบริษัท บุญประสงค์ ออโต้ แคร์ จํากัด สาขาเจริญกรุง 
กรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจ ต่อการให้บริการแก่
ลูกค้า ในศูนย์บริการคาร์แคร์ ของบริษัท บุญประสงค์ ออโต้ แคร์ จํากัด สาขา เจริญกรุง
กรุงเทพมหานคร ในด้านสถานที่ประกอบการ การให้บริการของพนักงาน คุณภาพ บริการและความ
สะดวกรวดเร็ว ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ และราคาค่าบริการ โดย จําแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน รวมถึงประเภทรถยนต์ จํานวนคร้ังที่มาใช้บริการ 
เหตุผลในการเลือกใช้บริการ และเวลาที่สะดวกในการเข้ารับบริการ ตลอดทั้งศึกษาการเพ่ิมความพึง
พอใจต่อการ ให้บริการแก่ลูกค้าในศูนย์บริการคาร์แคร์ ของบริษัท บุญประสงค์ ออโต้ แคร์ จํากัด 
สาขาเจริญกรุง กรุงเทพมหานคร กลุม่ตัวอย่างจํานวน 400 ตัวอย่าง ลูกค้าที่เข้ามารับบริการที่
ศูนย์บริการคาร์แคร์ สาขาเจริญกรุง สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์คือ การ แจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบสมมติฐานได้แก่ T-test  F-Test One Way 
Anova และ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
 ผลการวิจัยพบว่าด้านปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าส่วนใหญ ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 21- 
30 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,000 - 15,000 บาท ด้านข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรม ประเภทรถเข้ามาใช้บริการส่วนใหญ่คือ รถยนต์ 
น่ังส่วนบุคคล รองลงมาคือ รถกระบะ และรถแท็กซี่ จํานวนคร้ังที่มาใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นคร้ังแรก
รองลงมาต้ังแต่ 1-2 ครั้ง และต้ังแต่ 7 ครั้งขึ้นไป  
 เหตุผลในการเลือกใช้บริการคือ อยู่ใกล้บ้านและอยู่ใกลท้ีท่ํางานตามลําดับ ลูกค้าที่ตอบ 
แบบสอบถามส่วนใหญม่ีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้ง 5 ด้านและในรายข้อคือ ด้านสถานที่ 
ประกอบการ ด้านการให้บริการของพนักงาน ด้านคุณภาพบริการและความสะดวกรวดเร็ว ด้านข้อมูล
ข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ และด้านราคาค่าบริการ ยกเว้นเป็นรายข้อคือ ศูนย์ บรกิารได้จัดให้มี
สื่อประชาสัมพันธ์และโชว์ผลิตภัณฑ์ได้อย่างหน้าสนใจ และศูนย์บริการได้มีการ ประชาสัมพันธ์-
ข้อมูล-ข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์อย่างทั่วถึง ในระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานในด้านความพึงพอใจโดยรวมพบว่า อายุ อาชีพ ระดับการ ศึกษา
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการแตกต่างกัน ยกเว้นเพศ ที่มีความ พึงพอใจต่อ
การให้บริการไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ในส่วนของข้อมูล เก่ียวกับพฤติกรรม
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ลูกค้า โดยรวมคือ ประเภทรถยนต์ จํานวนคร้ังที่มาใช้บรกิาร เหตุผล ในการเลือกใช้บริการฯ และ
เวลาที่สะดวกในการเข้ารับบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลกระบวนการออกแบบแผนปฏิบัติงาน การเพ่ิมความพึงพอใจต่อการ 
ให้บริการแก่ลกูค้าในศูนย์บริการคาร์แคร์ ของบริษัท บุญประสงค์ ออโต้ แคร ์จํากัด สาขาเจริญกรุง 
กรุงเทพมหานคร ด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจากการบริการ ในรายข้อ การประชาสัมพันธ์ และโชว์
ผลิตภัณฑ์ให้กบัลูกค้าที่เข้ามารับบริการ คือ จัดให้มีหนังสอืและนิตยสารที่เก่ียวข้องกับ ผลิตภัณฑ์ที่
หลากหลาย จดัตู้โชว์ผลิตภัณฑ์ไว้ในห้องพักลูกค้า มีพนักงานคอยช่วยแนะนําข้อมูล ผลิตภัณฑ์ให้กับ
ลูกค้า ส่งข้อมลูผลิตภัณฑ์ไปยังที่อยู่ของลูกค้า ติดโล้โก้ผลติภัณฑ์ไว้ที่เสื้อพนักงาน เพ่ือให้สังเกตได้ง่าย 
และการประชาสัมพันธ์-ข้อมลู-ข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ คือจัดให้มีพนักงาน เดินแจกเอกสารหรือโบ
ชัวร์ตามสถานที่ต่างๆ ที่สําคญัและบริเวณใกล้เคียงติดสต๊ิกเกอร์โลโก้ของ บริษัทไว้ที่รถของลูกค้า ติด
ป้ายโฆษณาตามสถานที่ต่างๆ ทําสื่อประชาสัมพันธ์ทาง Internet หรือทาํเวบไซต์ที่เป็นของบริษัท ใน
ด้านข่าวสารที่เก่ียวกับผลิตภัณฑ์และรายการส่งเสริมการขาย  
 สิริจิตวัฒนา ทากุ (2551) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ที่ต้ังอยู่ในอําเภอเมือง เชียงใหม่ โดยการศึกษาคร้ัง น้ีมีตถุ
ประสงค์เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ
ผู้ใช้บริการคารแ์คร์ที่ต้ังอยู่ในอําเภอเมือง เชียงใหม่ โดยการออกแบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก ลูกค้า
ที่มาใช้บริการ คาร์แคร์ ในอําเภอเมือง เชียงใหม่ จํานวน 200 ราย การวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิง
พรรณา ค่าสถิติที่ใช้ได้แก่ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉลีย่ 
 ผลการศึกษาพบว่า 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20-30 ปี สถานภาพเป็นโสด ระดับ 
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001-20,000 บาท 
ประเภทรถยนต์ที่เป็นเจ้าของรถเก๋ง 
 2. การใช้บริการคาร์แคร์พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการคาร์แคร์ ล้างรถภาย 
นอก สถานที่ใช้บริการคาร์แคร์ศูนย์บริการทั่วไป การใช้บริการโดยเฉลี่ย 1 คร้ัง/เดือน วันที่ใช้ บริการ
วันเสาร์-อาทิตย์ ช่วงเวลาที่ใช้คาร์แคร์ 12.01-16.00 น. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการคาร์แคร์ โดยเฉลี่ย
ต่อครั้ง 200-400 บาท เง่ือนไขในการชําระเงินค่าบริการ ชําระด้วยเงินสดรู้จัก ร้านคาร์แคร์ทีใ่ช้
บริการมีคนรู้จกัแนะนํา เหตุผลที่เลือกใช้บริการคาร์แครท์ี่ใช้บริการสะดวกต่อการ เดินทาง รายการ
ส่งเสริมการขายท่ีชอบ คูปองส่วนลด 
 3. ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญที่มผีลต่อการตัด 
สินใจในระดับมากทุกปัจจัยเรียงตามลําดับคือ  
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 ปัจจัยด้านบุคลากร/พนักงานผู้ให้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ปัจจัยด้าน 
กระบวนการ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพปัจจัยด้านสถานที่และการจัดจําหน่าย ปัจจัยด้านราคา 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจยัย่อยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดับแรกคือ คณุภาพด้านการบริการ รองลงมาคือ ให้ความสําคัญด้าน
ความสะอาด และการรับประกันความ  เสยีหายที่อาจเกิดขึ้นกับรถของท่านปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัย ย่อยที่มีผลต่อการตัดสินใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ราคาคงที่ รองลงมาคือ มีป้าย บอกราคาค่าบริการที่ชัดเจนและการแจ้งราคาให้ลูกค้าทราบกรณีมีการ
เปลี่ยนแปลง 
 ปัจจัยด้านสถานที่และการจัดจําหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจัยย่อยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ทําเลที่ต้ังของสถานที่ให้บริการสะดวกต่อการ
เดินทางทาง รองลงมาคือ มีสถานที่รับรองรถที่มาใช้ บริการกว้างขวาง และสถานทีท่ําความสะอาด
ล้างรถกว้างขว้าง และมีสถานที่พักรถที่กว้างขวาง 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจมคี่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคอื จัดโปรโมช่ัน (ลด แลก แจก แถม) รองลงมาคือการ
เปิดรับสมาชิกเพ่ือสิทธิพิเศษต่างๆ และการสะสมจํานวนครั้งที่ใช้บริการเพ่ือรับสิทธิพิเศษต่างๆ 
 ปัจจัยด้านบุคลากร/พนักงานผู้ให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจยัย่อยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานล้างรถมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ รองลงมาคือพนักงานในร้านมีความน่าเช่ือถือ, มีความซื่อสัตย์ และพนักงานล้างรถมีความรู้ 
ความชํานาญในการให้บริการ 
 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญต่อปัจจัยย่อยที่มผีลต่อ
การตัดสินใจมคี่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคอื ความสะอาดของสถานที่ และห้องน้ํา และมีอุปกรณ์
เคร่ืองมือที่ทันสมัย เท่ากัน รองลงมาคือ มีความปลอดภัยในทรัพย์สินในการรับบริการ และภายใน
ร้านและภายนอกร้านมีการตกแต่งสถานที่ ให้ร่มรื่น 
 ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคญัต่อปัจจัยย่อยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
มีค่าเฉลี่ยสูงสดุ 3 ลําดับแรกคือ การให้บริการท่ีรวดเร็ว รองลงมาคือ ความสะดวกในการเข้ารับ
บริการ และมกีารตรวจสอบ รถครั้งสุดท้ายก่อนการส่งมอบ 
 
2.7 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 
 สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานที่มาใช้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเข้ามา
ใช้บริการ ซ้ําของร้านคาร์แคร์ 
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  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์
  ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานที่มีใช้บริการ 
 สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจของกลุ่มนักศึกษาที่มาใช้บรกิารมีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้
บริการซ้ํา ของร้านคาร์แคร ์
  ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์
  ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจของกลุ่มนักศึกษาที่มาใช้บริการ 
 สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานและกลุ่มนักศึกษาทีม่าใช้บริการมผีลต่อ
การตัด สินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ แตกต่างกัน 

ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์  
ตัวแปรอิสระ คือ ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางาน และ กลุ่มนักศึกษาทีม่าใช้

บริการ 
 
กรอบแนวคิด 
 
ภาพที่ 2.5 : ความสัมพันธ์ระหว่าง ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการร้านคาร์แคร์ กับการตัดสินใจ มา

ใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ 
  
ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 

       
      
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ คาร์
แคร ์
- ด้านราคา   
- ด้านช่องทางการให้บริการ  
- ด้านส่งเสริมการตลาด  
- ด้านบุคลากร 
- ด้านกระบวนการของการให้     
บริการ 

การตัดสินใจเขา้มาใช้ 
บริการซ้ําของ ร้านคาร์แคร ์



บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีวิจัย 

 
 เน้ือหาของบทน้ีเป็นการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรับการศึกษาในครั้งน้ีซึง่ใช้รูปแบบของ การ 
วิจัยเชิงปริมาณที่ ประกอบด้วย ประชากรและตัวอย่าง เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบ รวม 
ข้อมูล การแปรผลข้อมูล และวิธีทางสถิติสําหรับใช้ในการวิเคราะห์และการทดสอบสมมติฐาน เร่ือง
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่กําหนดขึ้น 
 
3.1 ประชากร 
 ประชากรท่ีใช้ศึกษาคือ กลุ่มคนวัยทํางานและกลุ่มวัยนักศึกษาที่ขับข่ีรถยนต์หรือเป็นเจ้าของ 
รถยนต์และเคยได้ใช้บริการคาร์แคร์ ซึ่งการเลือกประชากรกลุ่มดังกล่าวเน่ืองจาก ในกลุ่มคนวัยทํางาน 
และกลุ่มนักศึกษาเป็นกลุ่มทีใ่ช้รถ เป็นยานพาหนะเพ่ือการเดินทาง และเป็นกลุ่มที่ใช้ชีวิตอยู่ในสังคม 
เมืองจึงมักไม่มีเวลาดูแลทําความ สะอาดรถ ร้านคาร์แคร์จึงเป็นทางเลือกหลักของคนท้ัง 2 กลุ่มน้ี 
 
3.2 ตัวอย่าง 
 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา คือ เลือกจากประชากร จํานวน 400 คน ผู้วิจัยได้กําหนดขนาดตัวอย่าง 
จํานวนดังกล่าวโดยใช้ตารางของ Yamane (1967) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และค่าความ 
คลาดเคลื่อนทีร่ะดับร้อยละ + 5 ซึ่งตัวอย่างที่ได้น้ัน ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
ผู้ทําวิจัยได้ดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอย่าง ดังน้ี  
 1. กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา ซึ่งได้แก่ ประชากร วัย
ทํางาน  จํานวน  200 คน  ประชาการวัยนักศึกษา  จํานวน 200 คนและมีจํานวนทั้งหมด 400 คน  
 2. กําหนดขนาดตัวอย่างจากตารางสําเร็จรูปและได้จํานวน 400 คน  
 3. จัดแบ่งตัวอย่างเป็นกลุ่มย่อยโดยใช้เกณฑ์   ซึ่งแบ่งได้เป็น 2 กลุ่ม  
 4. จัดสัดส่วนของจํานวนตัวอย่างแต่ละกลุ่มดังต่อไปน้ี 
    กลุ่มวัยทํางาน     จํานวน  200 คน 
  กลุ่มวัยนักศึกษา  จํานวน 200  คน  
        5. เลือกตัวอย่างของแต่ละกลุ่มโดยใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง 
 นอกจากน้ีผู้ทําวิจัยได้เลือกตัวอย่าง 20 คน สําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก เพ่ือให้ผลการศกึษา 
มีความชัดเจนมากขึ้น 
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3.3 ประเภทของข้อมูล 
 ข้อมูลทีใ่ช้ในกระบวนการศึกษาได้แก่ การจัดทําข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ 
ข้อมูล การแปลความและการสรุปผล ประกอบด้วย 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเองโดยอาศัยเคร่ืองมือที่มีความเหมาะสม 
สําหรับ การเก็บรวบรวมซึ่งในที่น้ี คือ แบบสอบถามและการใช้วิธีอ่ืนๆ คือ การสัมภาษณ์เฉพาะกลุ่ม
ซึ่ง เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกกับบุคคลหรือกลุ่มบุคคล ที่มีความเก่ียวข้องหรือเป็นผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย
กับ ข้อ มลู ได้แก่ เจ้าของกิจการร้านคาร์แคร์บริเวณใกล้เคียง 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ เน้นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และมีความ 
น่าเช่ือถือ ได้แก่ (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเก่ียวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยในครั้งน้ี (3) วารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการทั้งทีระบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่าง โดยมีรายละเอียด 
เก่ียวกับการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังน้ี 

1. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง  
2. สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่อไปนี้คือ  (1) ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ 

ตอบแบบสอบถาม   (2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริกรคาร์แคร์    (3) การตัดสินใจ เข้
ามาใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์  

3. นําแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา  เพ่ือตรวจสอบเน้ือหาและ 
เสนอแนะข้อปรับปรุงแก้ไข  
 4. ทําการปรับปรุงแก้ไขและนําเสนอผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเน้ือหาอีกคร้ังหนึ่ง  
 5. ทําการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะให้ถูกต้อง  
 6. นําแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่างจํานวน30รายเพ่ือหาค่าความเช่ือมั่นและนําผลที่ได้
เข้า ปรึกษากับอาจารย์ที่ปรึกษา  
 7. ทําการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์และนําเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อน
แจก แบบสอบถาม  
      8. แจกแบบสอบถามไปยังตัวอย่าง 
 
3.5 การตรวจสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเน้ือหา ผู้วิจัยได้นําเสนอแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและ ผู้
ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับ
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เรื่องที่จะศึกษา 
 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสทิธ์ิครอนแบ็ชอัลฟ่า(Cronbach’s  
Alpha  Coelfficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1 : ตรวจสอบความเช่ือมั่น 
 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) : ตรวจสอบความเช่ือมั่น 
 

 
 ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นได้ค่าความเช่ือมั่นของคําถามแต่ละประเด็นและค่าความ
เช่ือมั่นรวม อยู่ระหว่าง 0.7-1.00 นอกจากน้ีแบบสอบถามที่สร้างข้ึนยังผ่านการตรวจสอบเน้ือหาจาก
ผู้ทรง คุณวุฒิเรียบร้อยแล้ว จึงได้สรุปว่าแบบสอบถามท่ีได้สามารถนําไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ได้ (Cronbach, 1970 อ้างใน ยุทธพงษ์ กยัวรรณ์, 2543, หน้า 123) 
 
3.6 องค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 ผู้ทําวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 3 ส่วน พร้อมกับวิธีการตอบคําถามดัง ต่อไปน้ี 
คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไป ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ ประเภทของรถ อาชีพ 
ความบ่อยในการล้างรถต่อเดือน  ลักษณะคาํถามเป็นคําถามปลายปิดแบบให้เลือกคําตอบ 
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 ส่วนที่ 2 เป็นคําถามเกี่ยวข้องกับ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ 
ลักษณะเป็นคาํถามปลายปิดซึ่งประกอบด้วยคําตอบย่อยที่แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตราวัด 
ประมาณค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแต่ละระดับต้ังแต่ค่าคะแนนน้อยที่สุด คือ 1 ถึงค่า 
คะแนนมากทีสุ่ด คือ 5 
 
3.7 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ดําเนินการเก็บข้อมูลตามขั้นตอนต่อไปนี้ คือ 

1. ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่ตัวแทน
และ ทมีงาน 

2. ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทมีงาน เข้าไปในสถานที่ต่างๆท่ีต้องการศึกษาตาที่ระบุไว้ข้างต้น 
3. ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทมีงาน ได้แจกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทั่ง

ตอบ คําถามครบถ้วน ซึ่งในระหว่างน้ันผู้ตอบมีข้อสงสัยเก่ียวกับคําถาม ผู้วิจัยหรือทีมงานจะ ตอบข้อ
สงสัยน้ัน 

 
3.8 การแปลผลข้อมูล 
 ผู้ทําวิจัยได้กําหนดค่าอันตรภาคช้ัน สําหรับการแปลผลข้อมูลโดยคํานวณค่าอันตรภาคช้ัน 
เพ่ือกําหนดช่วงช้ัน ด้วยการใช้สูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแต่ละช่วงน้ัน ดังน้ี  Beat (1981, 
pp. 179-187 อ้างใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรรีัตน์ และองอาจ ปทะวานิช, 
2541, หน้า 67)  
 

อันตรภาคช้ัน  = ค่าสูงสุด – ค่าตํ่าสุด 
จํานวนช้ัน 

=      5 – 1   =0.80 
5 

 
ช่วงน้ันของค่าคะแนน    คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

      1.00 – 1.80      ระดับน้อยที่สุด 
      1.81 – 2.61      ระดับน้อย 
      2.62 – 3.42      ระดับปานกลาง 
      3.43 – 4.23      ระดับมาก 
       4.24 – 5.00      ระดับมากที่สุด 
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3.9 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์มาตราวัดของข้อมูลแต่ละประเภทแต่ละประเด็นที่ ครอบคลุม 
อยู่ในการศึกษาน้ีทั้งหมดก่อนที่จะกําหนดค่าสถิติที่เหมาะสมสําหรับการใช้ประมวลผลและตีความ ข้อ 
มูลทางสถิติเพ่ือนํามาวิเคราะห์แปลผลก่อนที่จะสรุปเป็นผลการทดสอบสมมติฐานหรือผลการ ศึกษา 
ในตอนท้ายของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตราวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลที่เก่ียวข้องกับตัว แปรแต่ 
ละประเภทดังน้ี  (วลัยพร สกุลพอง, 2551, หน้า33) 
 
ตารางที่ 3.2 : การวิเคราะห์มาตราวัดของข้อมูล 
 

(ตารางมีต่อ) 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร 
ประเภทของ
มาตราวัด 

ลักษณะของการวัด 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
เพศ 

นามบัญญัติ 1. ชาย 
2. หญิง 

อายุ นามบัญญัติ 1. 16-20 ปี 
2. 21–25 ปี 
3. 26-30 ปี 
4. 31-35 ปี 
5. 36-40 ปี 
6. 40 ปีขึ้นไป 

ระดับรายได้ 
 

นามบัญญัติ 1. ตํ่ากว่า 15,000 บาท 
2. 15,001 – 20,000 บาท 
3. 20,001 – 25,000 บาท 
4. 25,001 – 30,000 บาท 
5. 30,001 บาทข้ึนไป 

ประเภทของรถท่ีใช้ 
 
 

นามบัญญัติ 
 
 
 
 

1. รถเก๋ง 
2. Super Car 
3. รถกระบะ 
4. มอเตอร์ไซต์ 
5. อ่ืนๆ 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ) : การวิเคราะห์มาตราวัดของข้อมูล 
 

 
3.10 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ทําวิจัยได้กําหนดค่าสถิติสําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาคร้ังนี้ไว้
ดังน้ีคือ  

1. สถิติเชิงพรรณนา  ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเร่ือง
ต่อไปนี้ คือ  

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร 
ประเภทของ
มาตราวัด 

ลักษณะของการวัด 

อาชีพ นามบัญญัติ 1. นักศึกษา 
2. ราชการ 
3. พนักงานบริษัท 
4. ธุรกิจส่วนตัว 
5. ว่างงาน 
6. อ่ืนๆ 

ท่านล้างรถบ่อยเพียงไรใน 1 เดือน นามบัญญัติ 1. 1 ครั้ง 
2. 2 ครั้ง 
3. 3 ครั้ง 
4. มากกว่า 3ครั้ง 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการคารแ์คร ์

อันตรภาค 1. พึงพอใจน้อยท่ีสุด 
2. พึงพอใจน้อย 
3. พึงพอใจปานกลาง 
4. พึงพอใจมาก 
5. พึงพอใจมากที่สุด 

การตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํของร้าน
คาร์แคร ์

อันตรภาค 1= เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2= เห็นด้วยน้อย 
3= เห็นด้วยปานกลาง 
4= เห็นด้วยมาก 
5= เห็นด้วยมากที่สุด 
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  1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายได้ ประเภท
ของรถ ที่ใช้และจํานวนการล้างรถใน 1 เดือน ซึ่งเป็นข้อมลูที่ใช้มาตราวัดแบบนามบัญญัติ  เน่ืองจาก
ไม่ สามารถวัดเป็นมูลค่าได้และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจํานวนตัวอย่างจําแนกตาม
คุณสมบัติเท่าน้ัน ดังน้ันสถิติที่เหมาะสม  คอื ค่าความถ่ี (จํานวน) และคา่ร้อยละ  (นิภา  
เมธธาวิชัย, 2543) 
  1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการ 

คาร์แคร์ และ การตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์  เป็นข้อมลูที่ใช้มาตราวัด 
อันตรภาพ เน่ืองจากผู้วิจัยได้กําหนดค่าคะแนนใหแ้ต่ละระดับ และผู้วิจยัต้องการทราบจํานวน 
ตัวอย่าง และค่า เฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง  สถิติที่ใช้จึงได้แก่  ค่าความถ่ี 
ค่าเฉลี่ย และ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ลว้น  สายยศ และอังคนา สายยศ, 2540) 
2. สถิติเชิงอ้างอิง  ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอย่างในเรื่อง 
ต่อไปนี้ 
 2.1. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์หรือการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระหลาย 
ตัว ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายได้ ประเภทของรถท่ีใช้  จํานวนการล้างรถใน 1 เดือน และความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการ ของผู้ใช้บริการคาร์แคร์  ซึ่งใช้มาตราวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งเดียว 
คือการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ ซึ่งใช้มาตราวัดอันตรภาค  และเพ่ือทดสบความ 
แตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีผลต่อตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติทีใ่ช้คือการวิเคราะห์ถดถอย 
เชิงพหุ (Multiple Regression)  (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์, 2546) 
 



บทที่ 4 
การวิเคราะหข์้อมูล 

 
 บทน้ีเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมุติฐานที่เก่ียวข้อกับตัวแปร 
แต่ละตัว ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถ้วนสมบูรณ์จํานวน 
ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 400 ชุดผลการ วิเคราะห์แบ่ง
ออกเป็น4 ส่วน ได้แก่  
 ส่วนที่ 1  ข้อมลูทั่วไปเกี่ยวกับข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
 ส่วนที่ 2  ข้อมลูทั่วไปเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร ์
 ส่วนที่ 3  ข้อมลูทั่วไปเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์
 ส่วนที่ 4  ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 
รายได้ต่อเดือน ประเภทของรถท่ีใช้ อาชีพ และความถ่ีในการล้างรถใน 1 เดือนสรุปได้ตามตาราง 
และคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 181 45.25 
หญิง 219 54.75 

รวม 400 100.00 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชายจํานวน 219 คนคิดเป็นร้อยละ 
54.75 และเป็นเพศหญิงจํานวน 181 คนคิดเป็นร้อยละ 45.25 ตามลําดับ 
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 ตารางที่ 4.2 : จํานวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 
16 – 20 ปี 26 6.50 
21 – 25 ปี 175 43.75 
26 – 30 ปี 102 25.50 
31 – 35 ปี 57 14.25 
36 – 40 ปี 31 7.75 
40 ปีขึ้นไป 9 2.25 

รวม 400 100.00 
   

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 พบว่าส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 21 – 25 ปี จํานวน 175 คน
คิดเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมามีอายุอยู่ระหว่าง 26 – 30 ปี จํานวน 102 คนคิดเป็นรอ้ยละ 25.50 
ถัดมาอายุอยู่ระหว่าง 31 – 35 ปี จํานวน 57 คนคิดเป็นรอ้ยละ 14.25 นอกจากน้ีมีอายุ อยู่ระหว่าง 
36 – 40 ปี จํานวน 31 คนคิดเป็นร้อยละ 7.75 และอันดับรองสุดท้ายมีอายุอยู่ระหว่าง 16 – 20 ปี
จํานวน 26 คนคิดเป็นร้อยละ 6.50 และอันดับสุดท้ายมีมอีายุมากกว่า 40 ปีขึ้นไป จํานวน 9 คนคิด
เป็นร้อยละ 2.25 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.3 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 
ตํ่ากว่า 15,000 บาท 43 10.75 
15,001 – 20,000 บาท 121 30.25 
20,001 – 25,000 บาท 115 28.75 
25,001 – 30,000 บาท 51 12.75 
30,001 บาทข้ึนไป 70 17.50 

รวม 400 100.00 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 พบว่าส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท 
จํานวน 121 คนคิดเป็นร้อยละ 30.25 รองลงมารายได้อยู่ระหว่าง 20,001 – 25,000 บาทจํานวน 
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115 คนคิดเป็นร้อยละ 28.75 ถัดมามีรายได้มากกว่า 30,001 บาทข้ึนไปจํานวน 70 คนคิดเป็นร้อย
ละ 17.50 อันดับรองสุดท้าย มีรายได้อยู่ระหว่าง 25,001 – 30,000 บาทจํานวน 51คนคิดเป็นร้อย
ละ 12.75 และอันดับสุดท้ายมีรายได้ตํ่ากว่า 15,000 บาท จํานวน 43 คนคิดเป็นร้อยละ 10.75 ตาม 
ลําดับ 
 
ตารางที่ 4.4 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทของรถที่ใช้ 
 

ประเภทของรถท่ีใช้ จํานวน ร้อยละ 
รถเก๋ง 336 84.00 
Super Car 17 4.25 
รถกระบะ 28 7.00 
มอเตอร์ไซต์ 14 3.50 
อ่ืนๆ 5 1.25 

รวม 400 100.00 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่าส่วนใหญ่มีเป็นรถเก๋ง จํานวน 336 คันคิดเป็นร้อยละ 
84.00 รองลงมาเป็นรถกระบะจํานวน 28 คันคิดเป็นร้อยละ 7.00 ถัดมาเป็นรถ Super Car จํานวน 
17 คันคิดเป็นร้อยละ 4.25 อันดับรองสุดท้ายเป็นรถ มอเตอร์ไซต์จํานวน 14 คันคิดเป็นร้อยละ 3.50 
และอันดับสุดท้ายเป็นรถอ่ืนๆ จํานวน 5 คนัคิดเป็นร้อยละ 1.25 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.5 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 
นักศึกษา 98 24.50 
ราชการ 12 3.00 
พนักงานบริษัท 169 42.25 
ธุรกิจส่วนตัว 114 28.50 
ว่างงาน 5 1.25 
อ่ืนๆ 2 0.50 

รวม 400 100.00 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่าส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทจํานวน 169 คน 
คิดเป็นร้อยละ 42.25 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวจํานวน 114 คนคิดเป็นร้อยละ 28.50 
นอกจากน้ีเป็นนักศึกษาจํานวน 98 คนคิดเป็นร้อยละ 24.50 และรับราชการจํานวน 12 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 3.00 และอันดับรองสุดท้ายว่างงานจํานวน 5 คนคิดเป็นร้อยละ 1.25 และอันดับสุดท้าย 
ประกอบอาชีพอ่ืนๆจํานวน 2 คนคิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.6 : จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการล้างรถต่อเดือน 
 
ความถี่ในการล้างรถต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 
1 ครั้ง 98 24.50 

2 ครั้ง 12 3.00 

3 ครั้ง 169 42.25 

มากกว่า 3 ครั้ง 114 28.50 

รวม 400 100.00 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 พบว่าส่วนใหญ่ล้างรถ 3 ครั้งต่อเดือนจํานวน 169 คนคิดเป็น 
ร้อยละ 42.25 รองลงมาล้างรถมากกว่า 3 ครั้งต่อเดือนจํานวน 114 คนคิดเป็นร้อยละ 28.50 อันดับ 
รองสุดท้ายล้างรถ 1 ครั้งต่อเดือนจํานวน 98 คนคิดเป็นรอ้ยละ 24.50 และ อันดับสุดท้ายล้างรถ 
จํานวน 2 ครั้งเดือนจํานวน 12 คนคิดเป็นรอ้ยละ 3.00 ตามลําดับ 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับความพงึพอใจต่อการให้บริการของผู้ใชบ้ริการคาร์แคร์ 
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บรกิารของผู้ใช้บริการ
คาร์แคร์ ได้แก่ ด้านราคา ช่องทางการจัดจําหน่าย การส่งเสริมการขาย บุคลากรและกระบวนการ 
ให้บริการ สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.7 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการ ของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ในภาพรวม 
 
ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแปลผล 

ด้านราคา  3.900 0.620 มาก 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 3.972 0.521 มาก 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.726 0.649 มาก 
ด้านบุคลากร 4.260 0.501 มากที่สุด 
ด้านกระบวนการให้บริการ 3.977 0.554 มาก 

รวม 3.967 0.461 มาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7  แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 
ต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก  มคี่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.967 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อ 
ปรากฏว่าปัจจัยด้านบุคลากรมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการมากที่สุด มีคา่คะแนนเฉล่ีย 
เท่ากับ 4.260  รองลงมาด้านกระบวนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.977  ด้านช่อง 
ทางการจัดจําหน่าย มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.972  ด้านราคามีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.9 และยงั
พบอีกว่าด้านการส่งเสริมการตลาด  มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจการให้บริการน้อยที่สุด มีค่า คะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 3.726   
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ตารางที่ 4.8 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ด้านราคา 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านราคา 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง
มาก มาก

ที่สุด 
ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับ
บริการท่ีได้รับ 

2 0 80 214 104 4.045 0.710 มาก 

มีราคาท่ีไม่แพงเม่ือเทียบกับร้าน
อ่ืน 

0 3 116 195 86 3.910 0.727 มาก 

มีการแบ่งราคาตามขนาดของรถ
ท่ีมาใช้บริการ 

0 6 126 183 85 8.868 0.756 มาก 

ความชัดเจนของป้ายราคา
ค่าบริการล้างรถ 

2 6 150 158 84 3.790 0.805 มาก 

ราคาค่าบริการล้างรถต่อคร้ัง 2 0 133 172 93 3.885 0.773 มาก 
รวม 3.900 0.620 มาก 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการ

ให้บริการ ของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ด้านราคา โดยรวมในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.9 
สําหรับผลการ พิจารณาเป็นรายข้อปรากฎว่าปัจจัยด้านราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการที่ได้รับมี 
อิทธิพลต่อ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านราคามากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.045 
รองลงมาคือมี ราคาที่ไม่แพงเมื่อเทียบกับร้านอ่ืน มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.91 และด้านราคา
ค่าบริการล้างรถต่อ ครั้ง มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.885  การแบ่งราคาตามขนาดของรถทีมาใช้
บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย เทา่กับ 3.868   และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่ความ
ชัดเจนของป้ายราคาค่า บริการล้างรถ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.790 แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.9 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

 
ภาพรวมความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านช่องทางการจัด

จําหน่าย 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง
มาก มาก

ที่สุด 
ร้านคาร์แคร์ตั้งอยู่ในทําเลท่ี
เดินทางได้สะดวก 

0 4 57 221 118 4.133 0.679 มาก 

มีบริการโทรจองผ่านทาง
โทรศัพท์ 

3 9 116 187 85 3.855 0.800 มาก 

ร้านคาร์แคร์ตั้งอยู่ใกล้กับแหล่ง  
ช้อปปิ้งหรือใกล้แหล่งธุรกิจ 

0 2 84 199 115 4.068 0.717 มาก 

มีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกและ
ปลอดภัย 

2 2 140 173 83 3.833 0.772 มาก 

รวม 3.972 0.521 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ด้านช่องทางจัดจําหน่ายโดยรวมในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.972 สําหรับผล
การ พิจารณาเป็นรายข้อปรากฎว่า ปัจจัยด้านร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ในทําเลท่ีเดิยทางได้สะดวกมีอิทธิพล
ต่อ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านช่องทางจัดจําหน่ายมากที่สุด  มคี่าคะเนนเฉล่ียเท่ากับ 4.133 
รองลงมาคือร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ใกล้แหล่งช้อปป้ิงหรือแหล่งธุรกจิ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.068 และ 
มีบริการโทรจองผ่านโทรศัพท์ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.855  และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึง 
น้อยที่สุดได้แกม่ีที่จอดรถเพียงพอ สะดวกและปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.833 แปลผลได้ว่าอยู่ใน 
ระดับมาก 
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ตารางที่ 4.10 : แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้านส่งเสริมการตลาด 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านส่งเสริมการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง
มาก มาก

ที่สุด 
มีส่วนลดราคาค่าล้างรถ เคลือบสี 9 2 86 199 104 3.968 0.836 มาก 
มีคะแนนสะสมแต้มแทนเงินสด 14 8 164 137 77 3.638 0.932 มาก 
สามารถชําระผ่านบัตรเครดิตได้ 
ในกรณีค่าบริการเกิน 1,000 บาท 

14 26 218 85 57 3.363 0.926 
ปาน
กลาง 

มีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี 3 11 104 183 99 3.910 0.824 มาก 
การโฆษณาผ่านแผ่นโฆษณา 
ใบปลิว 

8 15 128 166 83 3.753 0.893 มาก 

รวม 3.726 0.649 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ด้านส่งเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 
3.726  สําหรบัผลการ พิจารณาเป็นรายข้อปรากฏว่าปัจจัยด้านการมีส่วนลดราคาค่าล้างรถ เคลือบ
รถ มี อิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการให้บรกิารด้านส่งเสริมการตลาดมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากับ 3.968 แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือมีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากับ 3.910 และการโฆษณาผ่าแผ่นป้ายโฆษณาใบปลิว มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.753 การมี 
คะแนนสะสมแต้มแทนเงินสด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.638 และมีความพึงพอใจในระดับ น้อยถึง
น้อยที่สุดได้แก ่สามารถชําระผ่านบัตรเครดิตได้ ในกรณีคา่บริการเกิน 1,000 บาท มีคา่ เฉลี่ยเท่ากับ 
3.363 แปลผลได้ว่า อยู่ในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 4.11 : แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้านบุคลากร 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านบุคลากร 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง
มาก มาก

ที่สุด 
พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการดูแล
รถและล้างรถท่ีถูกต้อง 

0 1 38 234 127 4.218 0.613 
มาก
ท่ีสุด 

พนักงานแต่งกายและมีกริยาสุภาพ 0 1 46 240 113 4.163 0.618 มาก 
พนักงานแสดงความเอาใจใส่และ
ยินดีให้ข้อมูลและให้บริการ 

0 4 30 209 157 4.298 0.648 
มาก
ท่ีสุด 

พนักงานมีความชื่อสัตย์ 0 5 22 196 177 4.363 0.646 
มาก
ท่ีสุด 

รวม 4.260 0.501 
มาก
ที่สุด 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการ

ให้บริการ ของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ด้านบุคลากร โดยรวมในระดับมาก มีคา่คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.260 
สําหรับผล การพิจารณาเป็นรายข้อปรากฏว่าปัจจัยด้านพนักงานมีความซื่อสัตย์ มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจต่อ การให้บริการด้านบุคลากรมากที่สดุ  มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.363 แปลผลได้ว่าอยู่ใน
ระดับมากที่ สดุ รองลงมาด้านพนักงานแสดงความเอาใจใส่และยินดีให้ข้อมูลและให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่า กับ 4.298 และพนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการดูแลและล้างรถที่ถูกต้อง มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 4.218 และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่พนักงานแต่งกายและมีกริยา
สุภาพ มีค่า คะแนน เฉลี่ยเทา่กับ 4.163 แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.12 : แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐานข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง
มาก มาก

ที่สุด 
ความสะดวกในการติดต่อเข้าใช้
บริการล้างรถ 

0 5 46 243 106 4.125 0.645 มาก 

มีขั้นตอนในการติดต่อใช้บริการ
ล้างรถชัดเจน 

0 5 44 228 123 4.173 0.662 มาก 

ความรวดเร็วในการให้บริการ 2 2 173 121 102 3.798 0.845 มาก 
มีการจัดคิวในการชําระเงินท่ีดี 0 5 115 178 102 3.943 0.769 มาก 
มีใบเสร็จท่ีได้มาตรฐานเพ่ือเป็น
หลักฐานในการชําระเงิน 

2 6 126 184 82 3.845 0.776 มาก 

รวม 3.977 0.554 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการ
ให้บริการ ของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ด้านกระบวนการให้บริการ   โดยรวมในระดับมาก   มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 3.977  สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อปรากฏว่าปัจจัยด้านมีขั้นตอนในการติดต่อใช้
บริการล้างรถ ชัดเจน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวกการให้บริการมากที่สดุ  
มีค่าคะแนน เฉลี่ยเท่ากับ 4.173  แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก   รองลงมาด้านความสะดวกในการ
ติดต่อเข้าใช้บริการล้างรถ มีคา่คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.125 และมีการจัดควิในการชําระเงินที่ดี มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่า กับ 3.943 มีใบเสร็จที่ได้มาตรฐานเพ่ือเป็นหลักฐานในการชําระเงิน มีค่าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ 3.845 และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.798 แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.13 : แสดงค่าเฉลีย่ ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้านราคา 
จําแนกตามกลุม่วัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านราคา 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย แปลผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
นักศึกษา ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับ

บริการท่ีได้รับ 
0 0 17 57 24 4.071 มาก 

วัยทํางาน 2 0 63 157 80 4.036 มาก 
นักศึกษา มีราคาท่ีไม่แพงเม่ือเทียบกับ

ร้านอ่ืน 
0 0 26 53 19 3.929 มาก 

วัยทํางาน 0 3 90 142 67 3.904 มาก 
นักศึกษา มีการแบ่งราคาตามขนาด

ของรถท่ีมาใช้บริการ 
0 0 33 44 21 3.878 มาก 

วัยทํางาน 0 6 93 139 64 3.864 มาก 
นักศึกษา ความชัดเจนของป้ายราคา

ค่าบริการล้างรถ 
0 1 37 39 21 3.816 มาก 

วัยทํางาน 2 5 113 119 63 3.781 มาก 
นักศึกษา 

ราคาค่าบริการล้างรถต่อคร้ัง
0 0 33 42 23 3.898 มาก 

วัยทํางาน 2 0 100 130 70 3.881 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 พบว่าประเด็นท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการ คาร์แคร์ ด้านราคานักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางาน ในประเด็น
ที่เก่ียวกับ ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการที่ได้รับมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.071 มีราคาที่ไมแ่พงเมื่อ
เทียบกับร้านอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.929 มกีารแบ่งราคาตามขนาดของรถท่ีมาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.878 ความ ชัดเจนของป้ายราคาค่าบริการล้างรถมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.816 และราคา
ค่าบริการล้างรถต่อคร้ังมีค่า เฉลี่ยเท่ากับ 3.898 
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ตารางที่ 4.14 : แสดงค่าเฉลีย่ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้านช่องทาง 
การจัดจําหน่ายจําแนกตามกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย แปลผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
นักศึกษา ร้านคาร์แคร์ตั้งอยู่ในทําเลท่ี

เดินทางได้สะดวก 
0 1 14 54 29 4.133 มาก 

วัยทํางาน 0 3 43 167 89 4.132 มาก 
นักศึกษา มีบริการโทรจองผ่านทาง

โทรศัพท์ 
0 2 32 47 17 3.806 มาก 

วัยทํางาน 3 7 84 140 68 3.871 มาก 
นักศึกษา ร้านคาร์แคร์ตั้งอยู่ใกล้กับแหล่งช้

อปปิ้งหรือใกล้แหล่งธุรกิจ 
0 1 24 47 26 4.000 มาก 

วัยทํางาน 0 1 60 152 89 4.089 มาก 
นักศึกษา มีท่ีจอดรถเพียงพอ สะดวกและ

ปลอดภัย 
0 0 29 48 21 3.918 มาก 

วัยทํางาน 2 2 111 125 62 3.805 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 พบว่าประเด็นท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้ บริการคาร์แคร์   ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายนักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่า
วัย ทํางาน ในประเด็นที่เก่ียวกับร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ในทําเลท่ีเดินทางได้สะดวกและมีทีจ่อดรถเพียงพอ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.133 และมีที่จอดรถเพียงพอ สะดวกและปลอดภัยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.918  
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่ายสูงกว่านักศึกษาในประเด็นที่เก่ียวกับ มีบริการโทรจองผ่านทางโทรศัพท์มีค่า 
เฉลี่ยเท่ากับ 3.817 และร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ใกล้กับแหล่งช้อปป้ิงหรือใกล้แหล่งธุรกิจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.089 
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ตารางที่ 4.15 : แสดงค่าเฉลีย่ ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้านส่งเสริม 
การตลาดจําแนกตามกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านส่งเสริมการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย แปลผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
นักศึกษา มีส่วนลดราคาค่าล้างรถ 

เคลือบสี 
3 0 23 53 19 3.867 มาก 

วัยทํางาน 6 2 63 146 85 4.000 มาก 
นักศึกษา มีคะแนนสะสมแต้มแทน    

เงินสด 
3 3 47 32 13 3.500 มาก 

วัยทํางาน 11 5 117 105 64 3.682 มาก 
นักศึกษา สามารถชําระผ่านบัตร

เครดิตได้ในกรณีค่าบริการ
เกิน 1,000 บาท 

3 10 52 22 11 3.286 ปานกลาง
วัยทํางาน 11 16 166 63 46 3.387 ปานกลาง 

นักศึกษา 
มีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี 

0 2 29 43 24 3.908 มาก 
วัยทํางาน 3 9 75 140 75 3.911 มาก 
นักศึกษา การโฆษณาผ่านแผ่นป้าย

โฆษณาใบปลิว 
2 3 32 37 24 3.796 มาก 

วัยทํางาน 0 12 96 129 59 3.738 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 พบว่าประเด็นท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้ บริการคาร์แคร์ ด้านส่งเสริมการตลาดนักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัย
ทํางานใน ประเด็นที่เก่ียวกับการโฆษณาผ่านแผ่นป้ายโฆษณา ใบปลิวมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 3.796 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
ส่งเสริมการตลาดสูงกว่านักศึกษาในประเด็นที่เก่ียวกับมีสว่นลดราคาค่าล้างรถ เคลือบสี มีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.000   มีคะแนนสะสมแต้มแทนเงินสดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.682 สามารถชําระผ่านบัตรเครดิต 
ได้ในกรณีค่าบริการเกิน 1,000 บาทมีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.387 และ มีบริการเคร่ืองด่ืมฟรีมีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.796 
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ตารางที่ 4.16 : แสดงค่าเฉลีย่ ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้าน
บุคลากร จําแนกตามกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
บุคลากร 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย แปลผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
นักศึกษา พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการ

ดูแลรถ และล้างรถท่ีถูกต้อง 
0 1 10 56 31 4.194 มาก 

วัยทํางาน 0 0 28 178 96 4.225 มากที่สุด 
นักศึกษา พนักงานแต่งกาย และมีกิริยา

สุภาพ 
0 1 9 64 24 4.133 มาก 

วัยทํางาน 0 0 37 176 89 4.172 มาก 
นักศึกษา พนักงานแสดงความเอาใจใส่

และยินดีให้ข้อมูล แลให้บริการ 
0 2 4 51 41 4.337 มากที่สุด 

วัยทํางาน 0 2 26 158 116 4.285 มากที่สุด 
นักศึกษา 

พนักงานมีความชื่อสัตย์ 
0 1 4 45 48 4.429 มากที่สุด 

วัยทํางาน 0 4 18 151 129 4.341 มากที่สุด 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 พบว่าประเด็นท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

ผู้ใช้ บริการคาร์แคร์ด้านบุคลากรนักศึกษามคี่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางาน ใน
ประเด็น ที่เก่ียวกับพนักงานแสดงความเอาใจใส่และยินดีให้ข้อมูลและให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.337 และ พนักงานมีความซื่อสัตย์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.429  
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
บุคลากรสูงกว่านักศึกษาในประเด็นที่เก่ียวกับ พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการดูแลรถและล้างรถ ที่ถูก 
ต้องมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.225 และพนักงานแต่งกายและมีกริยาสุภาพค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.172 
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ตารางที่ 4.17 : แสดงค่าเฉลีย่ของความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้านกระบวน 
การให้บริการจําแนกตามกลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย แปลผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
นักศึกษา ความสะดวกในการติดต่อ

เข้าใจบริการล้างรถ 
0 1 9 63 25 4.143 มาก 

วัยทํางาน 0 4 37 180 81 4.119 มาก 
นักศึกษา มีขั้นตอนในการติดต่อใช้

บริการล้างรถชัดเจน 
0 0 10 60 28 4.184 มาก 

วัยทํางาน 0 5 34 168 95 4.169 มาก 
นักศึกษา ความรวดเร็วในการ

ให้บริการ 
0 0 42 28 28 3.857 มาก 

วัยทํางาน 0 2 131 93 74 3.778 มาก 
นักศึกษา มีการจัดคิวในการชําระเงินท่ี

ดี 
0 0 29 51 18 3.888 มาก 

วัยทํางาน 0 5 86 127 84 3.960 มาก 
นักศึกษา มีใบเสร็จท่ีได้มาตรฐานเพ่ือ

เป็นหลักฐานในการชําระเงิน 
0 4 35 43 16 3.724 มาก 

วัยทํางาน 2 2 91 141 66 3.884 มาก 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 พบว่าประเด็นท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้ บริการคาร์แคร์ ด้านกระบวนการนักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางานใน 
ประเด็น ที่เก่ียวกับความสะดวกในการติดต่อเข้าใช้บริการล้างรถมีค่าเฉลีย่เท่ากับ 4.143 มีขั้นตอน ใน
การติดต่อใช้บริการล้างรถชัดเจนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.184 ความรวดเร็วในการให้บริการมีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.857  
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
กระบวนการให้บริการสูงกว่านักศึกษาในประเด็นที่เก่ียวกับ มีการจัดคิวในการชําระเงินที่ดีมีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.960 และมีใบเสร็จที่ได้มาตรฐานเพ่ือเป็นหลักฐานในการชําระเงินมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.884  
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการตัดสนิใจเข้ามาใช้บริการซํ้าของร้านคาร์แคร ์
 การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์- 
แคร์ สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.18 : แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ 
ซ้ําของร้านคาร์แคร ์

 

การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซํ้า
ของร้านคาร์แคร์ 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง
มาก มาก

ที่สุด 
ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับ
คุณภาพ 

2 1 107 191 99 3.960 0.755 มาก 

มีโปรโมชั่นท่ีน่าสนใจและคุ้มค่า 0 3 112 176 109 3.978 0.764 มาก 
เดินทางมายังร้านได้สะดวก 0 0 80 214 106 4.065 0.680 มาก 
ให้บริการท่ีรวดเร็ว 2 2 86 218 92 3.990 0.715 มาก 
มีห้องรับรองท่ีสะดวกสบายและ
ให้บริการเคร่ืองด่ืมฟรี 

0 3 116 184 97 3.938 0.748 มาก 

เจ้าของและพนักงานมีอัธยาศัยดี 
ให้การต้อนรับเป็นอย่างดี 

0 2 223 115 60 3.583 0.745 มาก 

พนักงานมีความชํานาญและไม่ทํา
ให้รถเกิดความเสียหาย 

1 1 81 205 112 4.065 0.716 มาก 

พนักงานมีความชื่อสัตย์ 0 4 71 189 136 4.143 0.734 มาก 
ร้านอยู่ใกล้ท่ีทํางานหรือใกล้บ้าน 0 7 91 192 110 4.013 0.757 มาก 
มีเวลาเปิด-ปิดท่ีนานกว่าร้านอ่ืนๆ 0 6 108 197 89 3.923 0.740 มาก 
มีบริการท่ีคลอบคลุมครบถ้วนตาม
มาตรฐานของร้านคาร์แคร์ 

1 1 100 187 111 4.015 0.749 มาก 

ความพึงพอใจหลังจากใช้บริการ 0 1 139 174 86 3.863 0.745 มาก 
รวม 3.961 0.531 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการตัดสินใจเข้า 
มาใช้ บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์ โดยรวมในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.961 สําหรับผลการ 
พิจารณาการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําเป็นรายข้อปรากฎว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการตัดสิน 
ใจมากทีสุ่ดในเรื่อง  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากพนักงานมีความซื่อสัตย์ มีค่า 
เฉลี่ยเท่ากับ 4.143 แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก  รองลงมาได้แก่ ท่านตัดสินใจใช้บรกิารซ้ําของร้าน 
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คาร์แคร์เน่ืองจากเดินทางมายังร้านได้สะดวก และท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจาก 
พนักงานมีความชํานาญและไม่ทําให้รถเกิดความเสียหาย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.065  และ
ท่าน ตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะมีบริการที่คลอบคลมุครบถ้วนตามมาตรฐานของร้าน
คาร์แคร์ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.015  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะร้านอยู่ใกล้
ที่ ทํางานหรือใกล้บ้าน มีค่าคะแนนเฉล่ียเทา่กับ 4.013  ทา่นตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านาร์แคร์
เพราะ ให้บริการที่รวดเร็ว มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.990  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์
แคร์เมื่อม ีโปรโมช่ันที่น่าสนใจและคุ้มค่า มคี่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.978  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ํา
ของร้านคาร์ แคร์เพราะราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.960  ท่าน
ตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากมีห้องรับรองที่สะดวกสบายและมีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี 
มีค่าคะแนน เฉลี่ยเท่ากับ 3.938  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากมีเวลาเปิด-ปิดที่
นานกว่าร้าน อ่ืนๆ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.923  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ ครั้ง
ต่อไปโดย พิจารณาจากความพึงพอใจหลังจากใช้บริการ มคี่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.863 และมีความ
พึงพอใจในระ ดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่ ทา่นตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะเจ้าของและ
พนักงาน มี อัธยาศัยดี ให้การต้อนรับเป็นอย่างดี มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 3.583 แปลผลได้ว่าอยู่ใน
ระดับมาก 
 

ตารางที่ 4.19 : แสดงค่าเฉลีย่ของการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์จําแนกตามกลุ่มวัย 
นักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย แปลผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้านคาร์

แคร์เพราะราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับ
คุณภาพ 

0 0 28 49 21 3.929 มาก 
วัยทํางาน 2 1 79 142 78 3.970 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้านคาร์
แคร์เม่ือมีโปรโมชั่นท่ีน่าสนใจและคุ้มค่า 

0 1 31 43 23 3.898 มาก 
วัยทํางาน 0 2 81 133 86 4.003 มาก 
นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้านคาร์

แคร์เนื่องจากเดินทางมายังร้านได้
สะดวก 

0 0 27 45 26 3.990 มาก 
วัยทํางาน 0 0 53 169 80 4.089 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้านคาร์
แคร์เพราะให้บริการท่ีรวดเร็ว 

0 1 20 54 23 4.010 มาก 
วัยทํางาน 2 1 66 164 69 3.983 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ย ของการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์จําแนกตาม 
กลุ่มวัยนักศึกษาและกลุ่มวัยทํางาน 

 

ภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการให้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ค่าเฉล่ีย แปลผล น้อย

ที่สุด 
น้อย ปาน

กลาง 
มาก มาก

ที่สุด 
นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้าน

คาร์แคร์เนื่องจากมีห้องรับรองท่ี
สะอาดสบายและให้บริการ
เครื่องด่ืมฟรี 

0 1 31 46 20 3.867 มาก 
วัยทํางาน 

0 2 85 138 77 3.960 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้าน
คาร์แคร์เพราะเจ้าของ และ
พนักงานมีอัธยาศัยดี ให้การ
ต้อนรับอย่างดี 

0 0 61 23 14 3.520 มาก 
วัยทํางาน 

0 2 162 92 46 3.603 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้าน
คาร์แคร์เนื่องจากพนักงานมีความ
ชํานาญและไม่ทําให้รถเกิดความ
เสียหาย 

0 1 22 52 23 3.990 มาก 
วัยทํางาน 

1 0 59 153 89 4.089 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้าน
คาร์แคร์เนื่องจากพนักงานมีความ
ซ่ือสัตย์ 

0 1 18 54 25 4.051 มาก 
วัยทํางาน 

0 3 53 135 111 4.172 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้าน
คาร์แคร์เพราะร้านอยู่ใกล้ท่ีทํางาน
หรือใกล้บ้าน 

0 3 17 55 23 4.000 มาก 
วัยทํางาน 

0 4 74 137 87 4.017 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้าน
คาร์แคร์เนื่องจากมีเวลาเปิด-ปิดท่ี
นานกว่าร้านอ่ืนๆ 

0 2 30 47 19 3.847 มาก 
วัยทํางาน 

0 4 78 150 70 3.947 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจใช้บริการซํ้าของร้าน
คาร์แคร์เพาระมีบริการท่ีคลอบ
คลุมครบถ้วนตามมาตรฐานของ
ร้านคาร์แคร์ 

0 1 28 42 27 3.969 มาก 
วัยทํางาน 

1 0 72 145 84 4.030 มาก 

นักศึกษา ท่านตัดสินใจบริการซํ้าของร้านคาร์
แคร์ครั้งต่อไปโดยพิจารณาจาก 
ความพึงพอใจหลังจากใช้บริการ 

0 0 34 44 20 3.857 มาก 
วัยทํางาน 

0 1 105 130 66 3.864 มาก 



63 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 พบว่าประเด็นท่ีเก่ียวกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของ
ร้านคาร์แคร์ของนักศึกษามีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นสูงกว่าวัยทํางานในประเด็นที่เก่ียวกับท่าน
ตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะให้บริการที่รวดเร็วมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ   4.010 การตัดสินใจ
เข้ามาใช้ บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ของวัยทํางาน มีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นสูงกว่านักศึกษาใน
ประเด็นที่ เก่ียวกับ ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เพราะราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับ
คุณภาพมีค่า เฉลี่ยเท่ากับ 3.970 ท่านตัดสนิใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เมื่อมีโปรโมช่ันที่น่าสนใจ
และคุ้มค่า มีคา่เฉลี่ย เท่ากับ 4.003 ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากเดินทางมายัง
ร้านได้ สะดวกมีค่า เฉลี่ยเท่ากับ 4.089 ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากมีห้อง
รับรอง ที่สะดวกสบาย และให้บริการเคร่ืองด่ืมฟรีมีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.960 ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ํา
ของ ร้านคาร์แคร์เพราะ เจ้าของและพนักงานมีอัธยาศัยดี ให้การต้อนรับเป็นอย่างดีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.603 ท่านตัดสินใจใช้ บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากพนักงานมีความชํานาญและไม่ทําให้รถ 
เกิดความเสียหายมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.089 ทา่นตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจาก 
พนักงานมีความซื่อสัตย์ มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.172 ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ เพราะ
ร้านอยู่ใกล้ที่ทาํงานหรือใกล้บ้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.017 ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของ ร้านคาร์แคร์
เน่ืองจากมีเวลาเปิด-ปิดที่นานกว่าร้าน อ่ืนๆ มคี่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.947 ทา่นตัดสินใจ ใช้บริการซ้ําของ
ร้านคาร์แคร์เพราะมีบริการที่คลอบคลุมครบถ้วนตามมาตราฐานของร้านคาร์แคร์มีค่า เฉลี่ยเท่ากับ 
4.030 และท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของ รา้นคาร์แคร์ครัง้ต่อไปโดยพิจารณาจาก ความพึงพอใจ
หลังจากใช้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.864 

 
ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยคร้ังนี้มีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistic) คือการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ทีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลนําเสนอดังตารางที่ 4.20 -4.22 
 สมมุติฐานทีใ่ช้ในการศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้ 
บริการ คาร์แคร์ กับ การตัดสนิใจเข้ามาใช้บริการซ้าของร้านคาร์แคร ์
 โดยสามารถแบ่งสมมุติฐานออกได้เป็น 

สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานที่มาใช้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเข้ามา
ใช้บริการ ซ้ําของร้านของร้านคาร์แคร์ 
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ตารางที่ 4.20  : ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของการให้บริการที่มีผลต่อกลุ่ม 
 คนวัยทํางานกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์

 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ B Beta t Sig. 

1. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย -.353 -.350 -4.843 0.000* 
2. ด้านการส่งเสริมการตลาด -.243 -.304 -3.717 0.000* 
3. ด้านบุคลากร -.293 -.274 -3.219 0.001* 
4. ด้านกระบวนการให้บริการ -.337 -.364 -3.967 0.000* 
ปัจจัยด้านการบริการโดยรวม 2.013 1.797 8.368 0.000* 
Adjusted R2 = 0.595, F = 89.338 *มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.20 การศึกษาปัจจัยด้านการบริการมีผลต่อผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ 
ซ้ําของร้านคาร์แคร์กลุม่คนวัยทํางาน ด้วยการวิเคราะห์การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) ทีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า ป้จจัยด้านการบริการของ ร้านคาร์แคร์
ในภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์รอ้ยละ 59.5มีคา่ F = 
89.338 และคา่ Sig = 0.006 มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย (Beta= -0.350) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Beta= -0.304) ด้าน บุคลากร 
(Beta= -0.274) และด้านกระบวนการให้บริการ (Beta= -0.364) มีอิทธิพลต่อการตัดสิน ใจเข้ามาใช้
บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านราคาไม่มิ อิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์  
 

สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มาใช้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้
บริการซ้ําของ ร้านคาร์แคร ์
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ตารางที่ 4.21 : ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของการให้บริการที่มีผลต่อกลุ่ม 
นักศึกษากับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ 

 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ B Beta t Sig. 

1. ด้านราคา .316 .348 2.358 0.020* 

2. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย -.177 -.170 -1.284 0.020* 
3. ด้านบุคลากร -.193 -.187 -1.463 0.014* 
4. ด้านกระบวนการให้บริการ .147 .137 .972 0.033* 

ปัจจัยด้านการบริการโดยรวม .741 .592 1.801 0.007* 

Adjusted R2 = 0.580, F = 27.782 *มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
  

จากตารางที่ 4.21 การศึกษาปัจจัยด้านการบริการมีผลต่อผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ 
ซ้ําของร้านคาร์แคร์กลุม่นักศึกษา ด้วยการวิเคราะห์การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) ทีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า ป้จจัยด้านการบริการของ ร้านคาร์แคร์
ในภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์รอ้ยละ 58.0 มคี่า F = 
27.782 และคา่ Sig = 0.007 มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ด้านราคา (Beta= 0.316) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Beta= -0.177) ด้านบุคลากร (Beta= -
0.193) และด้านกระบวนการให้บริการ (Beta= 0.147) มอิีทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามา ใช้บริการซ้ํา
ของร้านคาร์แคร์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มิอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์

 
สมมติฐานท่ี 3   ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานและกลุ่มนักศึกษาที่มาใช้บริการมีผล

ต่อการตัด สินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านของร้านคาร์แคร์ แตกต่างกัน  
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ตารางที่ 4.22 : แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกีย่วกับการตัดสินใจเข้ามา ใช้
บริการซ้ําของร้านของร้านคาร์แคร์เปรียบเทียบตาม กลุ่มอาชีพ 

 
ผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้
บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์

นักศึกษา วัยทํางาน 
t Sig 

ค่าเฉลี่ย S.D. ค่าเฉลี่ย S.D. 
ภาพรวม 3.9107 .5338 3.9774 .5297 -1.080 .281 
 
 จากตารางที่ 4.22 พบว่ามีค่า T-test เท่ากับ -1.080 มีนัยสําคัญทางสถิติ (sig) ที่ระดับ 
0.281 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า   ค่า T-test เท่ากับ –3.444, มีนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) ที่
ระดับ 0.003  มีค่าน้อยกว่า 0.05  แสดงว่า  กลุม่นักศึกษาและกลุ่มวัยทาํงานมีค่าเฉลี่ยไม่แตกต่าง 
กันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 
ตารางที่ 4.23 : สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 

สมมุติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
สมมุติฐานที ่1: ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานที่มาใช้บริการมีผลต่อ
การตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร ์

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที ่2: ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มาใช้บริการมีผลต่อการ
ตัดสินใจเข้ามาใช้ บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ 

สอดคล้อง 

สมมุติฐานที ่3: ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานและกลุ่มนักศึกษาทีม่าใช้
บริการมีผลต่อ การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์

สอดคล้อง 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.23 สรุปได้ว่าผลการศึกษาที่สอดคล้องกับสมมติุฐาน 

คือ ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานที่มาใช้บริการซ้ํา มีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการ ซ้ําของ
ร้านคาร์แคร์ในด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้าน 
กระบวนการให้บริการ  
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 ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มาใช้บริการ มผีลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้าน 
คาร์แคร์ในด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านบุคลากรและด้านกระบวนการให้บริการ 
 ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานและกลุม่นักศึกษาที่มาใช้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเข้า
มาใช้บริการซ้ําของร้านของร้านคาร์แคร์ในด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้าน บุคลากร   และด้านกระบวนการให้บริการ 
 
 
 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 บทน้ีเป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมุติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา 
เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องที่ผู้วิจัยได้ทําการสืบต้นและนําเสนอไว้ในบทที ่
2 การศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 
5.1 สรปุผลการศึกษา 
 1. ปัจจัยส่วนบุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
     สรุปข้อมลูเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ ่
เป็นเพศหญิง ร้อยละ 54.75   มีช่วงอายุอยู่ระหว่าง 21 – 25 ปี ร้อยละ 43.75 มีรายได้ต่อเดือนอยู่ 
ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 30.25 ใช้รถประเภทรถเก๋ง  รอ้ยละ 84 มีอาชีพเป็นพนัก- 
งานบริษัท ร้อยละ 42.25  ลา้งรถ 3 ครั้งต่อเดือน ร้อยละ 42.25 
 2. ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้บริการคาร์แคร ์
    ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการให้บริการอยู่ในระดับมาก  โดยจะเห็น 
ว่าปัจจัยด้านบุคลากรมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการมากที่สดุ ซึ่งการแปลผลอยู่ในระดับ 
มากที่สุด รองลงมาด้านกระบวนการให้บริการด้านช่องทางการจัดจําหน่าย และด้านราคา อยู่ในระดับ
มาก และยังพบอีกว่าด้านการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการ ให้บริการน้อยที่สุด
ซึ่งการแปลผลอยู่ในระดับมาก 
  2.1 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการ ของผู้ใช้บริการคาร์แคร์
ด้านราคา โดยรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดคือมีราคาทีเ่หมาะสมเมื่อเทียบกับ
บริการที่ได้รับ โดยมีพึงพอใจอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือมีราคาที่ไม่แพงเม่ือเที่ยบกับร้านอ่ืน ด้าน
ราคาค่า บริการล้างรถต่อคร้ัง  การแบ่งราคาตามขนาดของรถที่มาใช้บรกิาร โดยมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับ มาก และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่ความชัดเจนของป้ายราคาค่าบริการ
ล้างรถ แปลผล ได้ว่าอยู่ในระดับมาก 
  2..2 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านช่องทางจัด
จําหน่ายโดย รวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ด้านร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่มนทําเลท่ี
เดินทางได้สะดวก โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ใกล้แหล่งช้อป
ป้ิงหรือแหล่งธุรกิจ และมีบริการโทรจองผ่านโทรศัพท์ โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และมี
ความพึงพอใจ ในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่มีที่จอดรถเพียงพอ สะดวกและปลอดภัย แปลผลได้ว่า
อยู่ในระดับมาก 
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  2.3 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์
ด้านส่ง เสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดคือด้านการมีส่วนลดราคา
ค่าล้างรถ เคลอืบรถ แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือมีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี และการโฆษณา
ผ่าน แผ่นป้ายโฆษณาใบปลิวการมีคะแนนสะสมแต้มแทนเงินสด  โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่ สามารถชําระผ่านบัตรเครดิตได้ในกรณีค่า บริการ
เกิน 1,000 บาท แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับปานกลาง 
   2.4 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์
ด้านบุคลากรโดยรวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดคือด้านพนักงานมีความซื่อสัตย์ แปล
ผลได้ ว่าอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาด้านพนักงานแสดงความเอาใจใสแ่ละยินดีให้ข้อมูลและ
ให้บริการ และพนักงานมีความรู้เก่ียวกับการดูแลและล้างรถที่ถูกต้อง  โดยมีความพึงพอใจในอยู่ใน
ระดับมาก และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่พนักงานแต่งกายและมีกริยาสุภาพ  
แปลผลได้ว่า อยู่ในระดับมาก 
  2.5  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์
ด้านกระ- บวนการให้บริการโดยรวมในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจมากที่สุดคือด้านมีขั้นตอนใน
การติดต่อ ใช้บริการล้างรถชัดเจน  แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก รองลงมาด้านความสะดวกในการ
ติดต่อเข้าใช้ บริการล้างรถ และมีการจัดคิวในการชําระเงินที่ดี มีใบเสร็จที่ได้มาตรฐานเพ่ือเป็น
หลักฐานในการ ชําระเงิน  โดยมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากและมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึง
น้อยที่สุดได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก 
 3. ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคร์แคร์ด้านการให้ 
บริการจําแนกตามกลุ่มวัยนกัศึกษาและวัยทํางาน 

3.1 ประเด็นที่เก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคารแ์คร์ ด้าน
ราคา นักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางาน ในประเด็นที่เก่ียวกับราคา
เหมาะสมเมื่อ เทียบกับบริการที่ได้รับ มีราคาที่ไม่แพงเมื่อเทียบกับร้านอ่ืน  มีการแบ่งราคาตามขนาด
ของรถที่ มาใช้บริการ ความชัดเจนของป้ายราคาค่าบริการล้างรถ และราคาค่าบริการล้างรถต่อครั้งมี
ค่า  โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  3.2 ประเด็นที่เก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้ บริการคาร์แคร์ด้าน
ช่องทาง การจัดจําหน่ายนักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางาน ในประเด็นที่
เก่ียวกับร้าน คาร์แคร์ต้ังอยู่ในทําเลท่ีเดินทางได้สะดวกและมีที่จอดรถเพียงพอ และมีที่จอดรถ
เพียงพอสะดวกและ ปลอดภัย  โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
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 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่ายสูงกว่านักศึกษา  ในประเด็นที่เก่ียวกับมีบริการโทรจองผ่านทางโทรศัพท์และ 
ร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ใกล้กับแหล่งช้อปป้ิงหรือใกล้แหล่งธุรกิจ  โดยมีระดับควมพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  3.3  ประเด็นที่เก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้าน
ส่งเสริม การตลาดนักศึกษามคี่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางานใน ประเด็นที่เก่ียวกับ
การ โฆษณาผา่นแผ่นป้ายโฆษณา ใบปลิว โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
ส่งเสริมการตลาดสูงกว่านักศึกษาในประเด็นที่เก่ียวกับมีสว่นลดราคาค่าล้างรถ เคลือบสี  มีคะแนน 
สะสมแต้มแทนเงินสด  มีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และสามารถ 
ชําระผ่านบัตรเครดิตได้ในกรณีค่าบริการ เกิน 1,000 บาท  โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ใน ระดับ
ปานกลาง 
  3.4  ประเด็นที่เก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้าน
บุคลากร นักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางาน ในประเด็นที่เก่ียวกับพนักงาน
แสดงความ เอาใจใสแ่ละยินดีให้ข้อมูลและให้บริการ และพนักงานมีความซื่อสัตย์ โดยมีระดับความ
พึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
บุคลากรสูงกว่านักศึกษาในประเด็นที่เก่ียวกับ พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการดูแลรถและล้างรถ ที่ถูก 
ต้อง  โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  และพนักงานแต่งกายและมีกริยาสุภาพ  โดยมี
ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  3.5  ประเด็นที่เก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ด้าน
กระบวน การนักศึกษามีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านราคาสูงกว่าวัยทํางาน ในประเด็นที่เก่ียวกับความ
สะดวกใน การติดต่อเข้าใช้บริการล้างรถ มีขัน้ตอนในการติดต่อใช้บริการล้างรถชัดเจน ความรวดเร็ว
ในการ ให้บริการ  โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์วัยทํางานมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้าน
กระบวนการให้บริการสูงกว่านักศึกษา ในประเด็นที่เก่ียวกับมีการจัดคิวในการชําระเงินที่ดี และมใีบ 
เสร็จที่ได้มาตรฐานเพ่ือเป็นหลักฐานในการชําระเงิน  โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 4. ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซํ้าของร้านคาร์แคร ์
     ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ โดยรวมใน 
ระดับมาก สําหรับผลการพิจารณาการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําเป็นรายข้อ ปรากฎว่าผู้ตอบแบบ 
สอบถามให้ระดับการตัดสินใจมากที่สุดในเรื่อง  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เน่ืองจาก 
พนักงานมีความซื่อสัตย์ แปลผลได้ว่าอยู่ในระดับมาก  รองลงมาได้แก่ ท่านตัดสินใจใช้บริการ ซ้ําของ
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ร้านคาร์แคร์เน่ืองจากเดินทางมายังร้านได้สะดวก และท่านตัดสินใจใช้บรกิารซ้ําของร้านคาร์ แคร์
เน่ืองจาก พนักงานมีความชํานาญและไม่ทาํให้รถเกิดความเสียหาย และท่านตัดสินใจ ใช้บริการซ้ํา
ของร้านคาร์แคร์ เพราะมีบริการที่คลอบคลมุครบถ้วนตามมาตราฐานของร้านคาร์แคร์ ท่านตัดสินใจ
ใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะร้านอยู่ใกล้ทีท่ํางานหรือใกล้บ้าน ทา่นตัดสินใจใช้ บริการซ้ําของร้า
นาร์แคร์เพราะให้บริการที่รวดเร็ว ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เมื่อ มีโปรโมช่ันที่
น่าสนใจและคุม้ค่า ท่านตัดสนิใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เพราะราคาเหมาะสม เมือ่เทียบกับ
คุณภาพ ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากมีห้องรับรองที่สะดวกสบาย และมีบรกิาร
เคร่ืองด่ืมฟรี ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากมีเวลาเปิด-ปิดที่นาน กว่าร้านอ่ืนๆ 
ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ครั้งต่อไปโดยพิจารณาจากความพึงพอ ใจหลังจากใช้บริการ 
และมีความพึงพอใจในระดับน้อยถึงน้อยที่สุดได้แก่ ท่านตัดสินใจใช้บรกิาร ซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะ
เจ้าของและพนักงานมีอัธยาศัยดีให้การต้อนรับเป็นอย่างดี แปลผลได้ว่า อยู่ในระดับมาก 
 5. ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับการตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซํ้าของร้านคาร์แคร์จําแนกตามกลุ่ม 
วัยนักศึกษาและวัยทํางาน 
    ประเด็นที่เก่ียวกับการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ของนักศึกษามีค่าเฉลี่ย 
ระดับความคิดเห็นสูงกว่าวัยทํางาน ในประเด็นที่เก่ียวกับท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ 
เพราะให้บริการที่รวดเร็ว โดยมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  
    การตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ของวัยทํางาน มีค่าเฉลี่ยระดับความคิด 
เห็นสูงกว่านักศึกษาในประเด็นที่เก่ียวกับท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ เพราะราคา 
เหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เมื่อมีโปรโมช่ันที่น่าสน ใจ
และคุ้มค่า ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากเดินทางมายังร้านได้สะดวก ท่าน 
ตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากมีห้องรับรองที่สะดวกสบายและให้บรกิารเคร่ืองด่ืมฟรี  
ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะเจ้าของและพนักงานมีอัธยาศัยดีให้การต้อนรับเป็น 
อย่างดี ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากพนักงานมีความชํานาญและไม่ทําให้ รถ
เกิดความเสียหาย ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากพนักงานมีความซื่อสัตย์ ท่าน
ตัดสินใจใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์เพราะร้านอยู่ใกล้ทีท่ํางานหรือใกล้บ้าน  ท่านตัดสินใจใช้ บริการ
ซ้ําของร้านคาร์แคร์เน่ืองจากมีเวลาเปิด-ปิดที่นานกว่าร้านอ่ืนๆ  ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้ํา ของร้าน
คาร์แคร์เพราะมีบริการที่คลอบคลุมครบถ้วนตามมาตราฐานของร้านคาร์แคร์ และท่านตัดสิน ใจใช้
บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ครั้งต่อไปโดยพิจารณาจากความพึงพอใจหลังจากใช้บริการ      โดยม ี
ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
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 6. การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
     สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจผู้ใช้บริการของกลุ่มคนวัยทํางานมีผลต่อการตัดสินใจเข้ามา ใช้
บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์
      ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าการศึกษาปัจจัยด้านการบริการมีผลต่อผลต่อการ
ตัดสิน ใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์กลุ่มคนวัยทํางาน ด้วยการวิเคราะห์การวิเคราะห์ถดถอย
เชิงพหุ (Multiple Regression) ทีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า ป้จจัยด้านการบริการ 
ของร้านคาร์แคร์ในภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ มีนัยสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการ ส่งเสริม
การตลาด   ด้านบุคลากร   และด้านกระบวนการให้บริการ  มีอิทธิพลต่อการตัด สินใจเข้ามาใช้
บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านราคาไม่มิ อิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์  
    สมมติฐานที่ 2  ความพึงพอใจผู้ใช้บริการของนักศึกษามีผลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้ 
บริการซ้ําของร้าน ของร้านคาร์แคร ์

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าการศึกษาปัจจัยด้านการบริการมีผลต่อผลต่อการ
ตัดสิน ใจเข้ามาใช้บริการ ซ้ําของร้านคาร์แคร์กลุ่มนักศึกษา ด้วยการวิเคราะห์การวิเคราะห์ถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression) ทีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   พบว่า  ป้จจัยด้านการบริการ
ของ ร้านคาร์แคร์ในภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ มีนัยสําคัญ
ทาง สถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  
ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ  มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้าน 
คาร์แคร์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มิอิทธิพลต่อการตัด 
สินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร ์
 สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจของกลุ่มคนวัยทํางานและกลุ่มนักศึกษาทีม่าใช้บริการมผีลต่อ 
การตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํของร้านของร้านคาร์แคร์ แตกต่างกัน   
  ผลการทดสอบสมมติฐาน  การศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อ
ผลต่อการ ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ของกลุ่มคนวัยทํางานและกลุ่มนักศึกษา          
ด้วยการ วิเคราะห์การ วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ทีระดับนัยสําคัญทาง สถิติที่
ระดับ 0.05 พบว่า ป้จจัยด้านการบริการของร้านคาร์แคร์ในภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามา
ใช้ บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์ มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร และด้านกระบวน การให้บริการ มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของร้านคาร์แคร์อย่างมี นัยสําคัญทาง สถิติทีร่ะดับ 0.05 
ส่วนด้านราคาไม่มิอิทธิพลต่อการตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํของ ร้านคาร์แคร ์
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5.2 การอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาทีส่รุปว่าภาพรวม ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารมีความพึงพอใจด้านบุคลากร 
อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อเทียบกับปัจจัยด้านอ่ืนๆผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องปัจจัย 
ส่วนประสมทางการ ตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ที่ต้ังอยู่ในอําเภอเมือง 
เชียงใหม่ของสิริจิตวัฒนา ทากุ (2551) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
ผู้ตอบ แบบสอบถามให้ความสําคัญทีม่ีผลต่อการตัดสินใจในระดับมากทกุปัจจัยเรียงตามลําดับคือ 
ปัจจัยด้าน บุคลากร/พนักงานผู้ให้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัย
ด้าน ลักษณะทางกายภาพปัจจัยด้านสถานที่และการจัดจาํหน่าย ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการ
ส่งเสริม การตลาดผล 
 ผลการศึกษาทีส่รุปว่าภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านราคาพบว่าประเด็นผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการที่ได้รับโมเดล 
พฤติกรรมผู้บริโภคของ Kotler & Armstrong (2009) ที่ได้กล่าวว่าการกําหนดราคา สินค้าให้
เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์ โดยพิจารณาลูกค้าเป็นเป้าหมายและกําหนดราคาต้อคํานึงถึงปัจจัย อ่ืนๆดังน้ี 
คุณค่าที่รับรู้ (Perceived value) ในสายตาของลูกค้า ต้นทุนสินค้าและค่าใช้ จ่ายที่เก่ียวข้อง การ
แข่งขันและปัจจัยอ่ืนๆ ปัจจัยที่เก่ียวข้องทั้งหมดน้ันจะเห็นได้ว่ามีความเกี่ยว ข้องกับต้นทุน และ
เก่ียวข้องกับตลาดซึ่งจะถูกนํามากําหนดเป็นราคาบริการ แต่ก็ต้องคํานึงถึงปัจจัยที่ เก่ียวข้องกับความ
ยืดหยุ่นของการกําหนดราคา คือ เวลาที่ใช้ไปในการให้บริการและอายุการใช้งาน ของสินค้าทุนที่
นํามาใช้ในการให้บริการ ความรู้ความเช่ียวชาญในการให้บริการและคุณค่าของบริการ ในสายตาของ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ และความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งที่อยู่ในธุรกิจเดียวกันมา ประกอบการ
พิจารณาด้วยเสมอ นอกจากน้ียังสอดคล้องกับการศึกษาของ อัมพะวา นันชัย (2555) ที่ได้
ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้านคาร์แคร์รามคาํแหง 21 
กรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่า ด้านความพึงพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของร้านคาร์แคร์ รามคํา 
แหง 21 พบว่า โดยภาพรวมรายได้อยู่ในระดับมากที่สุดได้แก่ ด้านราคา ในส่วนที่ประเด็นด้านราคา ที่
มีค่าน้อบที่สุดได้แก่ ความชัดเจนของป้ายราคาค่าบริการล้างรถ ซึ่งขัดแย้งกับการศึกษาของ  
สิริจิตวัฒนา ทากุ (2551) ที่ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการ 
ตัดสินใจของผูใ้ช้บริการคาร์แคร์ที่ต้ังอยู่ในอําเภอเมือง เชียงใหม่ ซึ่งพบว่าปัจจัยย่อยที่มผีลต่อการ 
ตัดสินใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ลาํดับแรกคือ ราคาคงที่ รองลงมาคือ มีป้ายบอกราคาค่าบริการที่ชัดเจน ที่
เป็นเช่นน้ีอาจเกิดจากการท่ีการศึกษาของสิริจิตวัฒนา ทากุ (2551) เป็นการศึกษาในพ้ืนที่จังหวัด
เชียงใหม่ ในขณะที่การศึกษาครั้งน้ีเลือกศึกษาในจังหวัดกรุงเทพ ซึ่งการศึกษาในพ้ืนทีก่รุงเทพมีการ
แข่งขัน ทีสู่งกว่าเน่ืองจากมีร้านให้บริการคาร์แคร์ มากกว่าจังหวัดเชียงใหม่ 
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 ผลการศึกษาทีส่รุปว่าภาพรวม ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
พบว่า ประเด็นผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจมากที่สุดได้แก่ร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ในทําเลท่ีเดิน 
ทางได้สะดวกผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับแนวคิดเรื่องส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริ- 
การของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าการเลือกสถานทีต้ั่งของธุรกิจมี
ความ สําคัญมากเพราะผู้บริโภคต้องไปรับบริการจากผู้ให้บริการในสถานที่ผู้ให้บริการจัดไว้   เพราะ 
สถานที่ ต้ังที่เลือกเป็นตัวกําหนดกลุ่มของผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการ ดังน้ันสถานที่ให้บริการต้อง
สามารถครอบ คลุมพ้ืนที่ในการให้บริการกลุ่มลูกค้าเป้าหมายได้มากที่สดุ และคํานึงถึงสถานที่ต้ังของ
คู่แข่งขันด้วย โดยความสําคัญของสถานที่ต้ัง และการจัดสถานที่ให้บริการจะมีความสําคัญมากน้อย
แตกต่างกัน ไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท โดยเฉพาะอย่างย่ิงเมื่อลูกค้าต้อง
เดินทางไปรับ บริการ ณ สถานที่ที่ผูใ้ห้บริการจัดเตรียมไว้ เช่น โรงพยาบาล โรงแรม ร้านอาหาร 
ธนาคาร ในกรณีน้ีการเลือกสถานที่ต้ัง และการจัดสถานทีใ่ห้บริการมีความสําคัญมาก นอกจากน้ียัง
สอดคล้อง กับการศึกษาของ ที่ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยการตัดสินใจเลอืกใช้บริการคาร์แคร์ของ
ผู้บริโภค ในจังหวัด นนทบุรี ซึ่งพบว่า มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้บริโภคให้ความสําคัญ
ด้าน ผลิตภัณฑ์/การบริการเป็นปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการคาร์แคร์ของผู้บริโภคในจังหวัด
นนทบุรี อันดับที่หน่ึง รองลงมาคือ ช่องทางการจัดจําหน่าย และประเด็นที่มีค่าเฉลี่ยด้านความคิดเห็น
ตํ่า สุดได้แก่ มทีี่จอดรถเพียงพอ สะดวกและปลอดภัย ซึ่งขัดแย้งกับแนวคิดเรื่องความพึงพอใจของ 
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ที่ได้กล่าวว่าความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service)  
หรือความสามารถท่ีจะพิจารณาว่าบริการน้ันเป็นที่พึงพอใจหรือไม่  โดยวัดจากการให้ บริการอย่าง
เพียงพอ (Ample Service)  คือ  ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่บุคคลากร  วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ 
แสดงให้เห็นว่าพ้ืนที่ให้บริการของคาร์แคร์น่าจะมีพ้ืนที่ไม่เพียงพอ 
 ผลการศึกษาทีส่รุปว่าภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านส่งเสริมการตลาดผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจมากที่สุดได้แก่ มีส่วนลดราคาค่าล้างรถ เคลือบสีผลดังกล่าวมีความ
สอด คล้องกับแนวคิดเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ
คาร์ แครท์ี่ต้ังอยู่ในอําเภอเมือง เชียงใหม่ของสิริจิตวัฒนา ทากุ (2551) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าเหตุผล
ที่เลือกใช้ บริการคาร์แคร์รายการส่งเสริมการขายที่ชอบ คูปองส่วนลด นอกจากน้ียังสอดคล้องกับ
แนวคิดเก่ียว กับ โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค ในส่วนที่เก่ียวกับ สิ่งกระตุ้นที่เป็นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้
เกิดการ ซื้อสินค้าปัจจัยหน่ึงได้แก่ สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การ
โฆษณา สม่ําเสมอ การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้าง 
ความสัมพันธ์อันดีกับบุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือว่าเป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการซื้อและยังสอดคล้องกับ 
แนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรตัน์และคณะ (2541) ในส่วนที่เก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดสําหรับ
ธุรกิจ บริการ ซึ่งกล่าวว่าการส่งเสริมการขายที่เป็นการให้ส่วนลดถือเป็นรูปแบบการส่งเสริมการขาย
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โดย เป็นการกระตุ้นผู้บริโภคเรียกว่าการส่งเสริมการขายทีมุ่่งสู่ผู้บริโภค นอกจากน้ีประเด็นที่ผู้ตอบ
แบบ สอบถามมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็นตํ่าที่สดุได้แก่ สามารถชําระผ่านบัตรเครดิตได้ ในกรณีค่าบริการ
เกิน 1,000 บาท ที่เป็นเช่นน้ีสอดคล้องกับการศึกษาของ สริิจิตวัฒนา ทากุ (2551) ที่ได้ทําการศึกษา
เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผูใ้ช้บริการคาร์แคร์ ที่ต้ังอยู่ใน
อําเภอ เมือง เชียงใหม่ ที่พบว่า ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการคาร์แคร์โดยเฉล่ียต่อครั้ง 200-400 บาท 
สะท้อนให้เห็นว่า รายการส่งเสริมการขาย ในลักษณะสามารถชําระผ่านบัตรเครดิตได้ ในกรณีค่า 
บริการเกิน 1,000 บาท มีความคิดเห็นตํ่าที่สุดเน่ืองค่าใช้บริการคาร์แคร์โดยเฉลี่ยมีค่าตํ่ากว่า 500 
บาท ทําให้รายการส่งเสริมดังกล่าวมีระดับความคิดเห็นตํ่าที่สุด 

ผลการศึกษาทีส่รุปว่าภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านบุคลากรผู้ตอบแบบสอบ 
ถามส่วนใหญพึ่งพอใจมากที่สุดได้แก่ พนักงานมีความซื่อสัตย์สอดคล้องกับแนวคิดเรื่องส่วนประสม 
ทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541) ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า
บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employees) คุณภาพในการให้บรกิารต้องอาศัยการคัดเลือก 
การฝึกกอบรม การจูงใจ เพ่ือให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่ง 
พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองต่อลูกค้า มีความคิดริเร่ิมมีความ 
สามารถในการแก้ปัญหา และสามารถสร้างคา่นิยมให้กับองค์การ 

ผลการศึกษาทีส่รุปว่าภาพรวม ความพึงพอใจต่อการให้บรกิารด้านกระบวนการผู้ตอบแบบ 
สอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจมากที่สุดได้แก่มขีั้นตอนในการติดต่อใช้บริการล้างรถชัดเจน ซึ่งสอดคล้อง 
กับ แนวคิดเรื่อง กระบวนการตัดสินใจซื้อ ของ อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) ที่ได้กล่าวว่า การประเมิน
ทางเลือก (Evaluation of Alternatives) คือ วิธีการที่ผู้บริโภคใช้ ข่าวสารเลือกตราย่ีห้อ ผู้บริโภค
มิได้ ใช้กระบวนการประเมินที่ง่ายและไม่ได้มีวิธีเดียวในสถานการณ์การซื้อทุกครั้ง การจะประเมินทาง 
เลือกหรือไม่ขึน้อยู่กับตัวผู้บริโภคและสถานการณ์การซื้อด้วย บางคนประเมินอย่างละเอียด บางคน 
ประเมินนิดหน่อยหรือไม่ประเมินเลยเพราะอาจซื้อแบบฉบัพลันทันที (Impulse) และเช่ือในสัญชาติ 
ญาณ บางคร้ังพ่ึงเพ่ือน หนังสือแนะนํา ผู้บริโภคและพนักงานขายสําหรับคําแนะนําในการซื้อ ส่วน
ประเด็นที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นตํ่าที่สุดได้แก่ ความรวดเร็วในการให้ 
บริการ ซึ่ง สอดคล้องกับแนวคิดเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ ของ มิลเล็ต 
ซึ่งระบุว่า ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Service)  หรือความสามารถท่ีจะ พิจารณาว่า
บริการน้ันเป็นที่พึงพอใจหรือไม่  โดยวัดจาก การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely Service)  คือ  
การให้บริการตามลักษณะความจําเป็นรีบด่วน และขัดแย้งกับการศึกษาเรื่องการ เพ่ิมความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการแก่ลูกค้าในศูนย์บริการคาร์แคร์ ของบริษัท บุญประสงค์ ออโต้แคร์ จาํกัด สาขาเจริญ
กรุง กรุงเทพมหานคร ของ ยุทธนา ชุมสงค์ ที่พบว่า ลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจในระดับมาก ในด้านคณุภาพบริการและความสะดวกรวดเร็วสะท้อนให้เห็น ว่าคาร์แคร์ที่
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ทําการศึกษาอาจมีพนักงานให้บริการไม่เพียงพอหรือมีกระบวนการให้บริการไม่เหมาะสม ทําให้ไม่
สามารถตอบสนองความจ้องการในด้านความรวดเร็วในการให้บริการได้  
 
5.3 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการนําผลไปใช ้
 ธุรกิจที่ดําเนินการเกี่ยวกับคาร์แคร์สามารถนําผลการศึกษาไปใช้ได้ดังน้ี 

1. จากผลการตอบแบบสอบถามพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความถ่ีในการล้างรถต่อเดือนประมาณ  
3 ครั้งต่อเดือน แต่มีผู้ตอบแบบสอบถามประมาณร้อยละ 24 น้ันมีความถ่ีในการ ล้างรถเพียง 1- 2 
ครั้งต่อเดือนดังน้ันผู้ประกอบการเกี่ยวกับธุรกิจคาร์แคร์ควรทํารายการ สง่เสริมการขายในลักษณะ
หากนํารถมาใช้บริการครบตามกําหนด สามารถนํารถมาใช้ บริการได้ฟรี หน่ึงครั้ง เพ่ือกระตุ้นให้เกิด
การใช้บริการซ้าํเพ่ิมขึ้น 

2. จากผลการตอบแบบสอบถามพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้   
บริการด้านราคาตํ่าที่สุดได้แก่ความชัดเจนของป้ายราคาค่าบริการล้างรถ ดังน้ันควรมี การ จัดทําป้าย
ราคาค่าบริการและติดต้ังในตําแหน่งที่เห็นชัดเจนเพ่ือให้ง่ายต่อการที่ผู้มา ใช้บริการจะตัดสินใจเข้ามา
ใช้บริการ 

3. จากผลการตอบแบบสอบถามพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้   
บริการด้านช่องทางการจัดจําหน่ายที่สุดได้แก่มีที่จอดรถเพียงพอ สะดวกและปลอดภัย ดังน้ัน 
นอกจากจากปัจจัยด้านทําเลท่ีต้ังที่ต้องอยู่ในสถานท่ีเดินทางได้สะดวกแล้วยังควร คํานึงถึงการจัดการ
พ้ืนที่สําหรับจอดรถด้วย 

4. จากผลการตอบแบบสอบถามพบว่า  กลุ่มตัวอย่างมีภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการด้านส่งเสริมการตลาดสามารถชําระผ่านบัตรเครดิตได้ ในกรณีคา่บริการเกิน 1,000 บาท 
สะท้อนให้เห็นว่าราคาเฉล่ียของบริการคาร์แคร์ไม่ควรมีคา่บริการเกิน 1,000  บาท เน่ืองจากการ
แข่งขันในธุรกจิคาร์แครแ์ข่งขันกันอย่างรุนแรง 

5. จากผลการตอบแบบสอบถามพบว่า   กลุ่มตัวอย่างมีภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการด้านบุคลากรผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พึงพอใจมากที่สุดได้แก ่พนักงานมี ความซื่อสัตย์ 
ดังน้ันรูปแบบกระบวนการให้บริการควรมีการจัดเก็บสิ่งของมีค่าที่ผู้มาใช้ บริการ ลมือยู่ในรถหรือ
พนักงานพบควรแยกใส่ถุงแล้วแจ้งให้ลูกคา้ทราบเพ่ือเพ่ิมความ ประทบัใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ รวมถึง
ควรมีการขัดแยกขยะใส่ถุงสาํหรับลูกค้าแต่ละราย เพ่ือสะดวก ในกรณีทีลู่กค้าทิ้งเอกสารสําคัญหรือ
หลงลืมไว้ปะปนไปกับขยะ 
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5.4 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจัยครั้งต่อไป 
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งน้ีสามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากข้ึนอันจะเป็นประโยชน์ 
ในการอธิบายปรากฏการณ์และส่วนประสมทางการตลาดของงานบริการ หรือปัญหาอ่ืนที่มีความ 
เก่ียวข้องกับผู้ทําวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการวิจัยคร้ังต่อไปดังน้ี 

1. ควรทําการศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านการส่ง 
เสริมการตลาดที่เหมาะสมเน่ืองจากผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ผู้ใช้บริการคารแ์คร์ในด้านการส่งเสริมการตลาดตํ่ากว่าประเด็นอ่ืนๆ 

2. ควรทําการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับอัตราค่าบริการของคาร์แคร์ที่เหมาะสมเมื่อเทียบกับคู่ 
แข่งเน่ืองจากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าการตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํของ ร้าน คาร์แคร์กับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ ด้านราคาในประเด็นที่เก่ียวกับ ราคา เหมาะสมเมือ่เทียบกับ
บริการที่ได้รับและราคาค่าบริการล้างรถต่อครั้งมีความสัมพันธ์อยู่ ในระดับตํ่าเมื่อเทียบกับประเด็น
อ่ืนๆ 

3. ควรทําการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับรูปแบบการจองใช้บริการที่เหมาะสมกว่าการจองด้วย 
โทรศัพท์ เน่ืองจากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าการตัดสินใจเข้ามาใช้บริการซ้ําของ ร้านคาร์แคร์
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคาร์แคร์ ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายใน ประเด็นที่เก่ียวกับกับ
บริการโทรจองผ่านทางโทรศัพท์มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับตํ่าเมื่อ เทียบกับประเด็นอ่ืนๆ 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีผลต่อการตัดสนิใจเขา้มาใชบ้ริการซ้ําของรา้นคาร์แคร ์

ของกลุ่มวัยทํางานและวัยนกัศึกษา 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม (โปรดทําเครื่องหมาย        หน้าคาํตอบท่ีตรงกับ
ความเป็นจรงิ) 
1. เพศ   (   ) ชาย    (   ) หญิง 
 
2. อายุ   (   ) 16 – 20 ปี   (   ) 21 – 25 ปี 
   (   ) 26 – 30 ปี   (   ) 31 – 35 ปี 
   (   ) 36 – 40 ปี   (   ) 40 ปีขึ้นไป 
 
3. รายได้ต่อเดือน (   ) ตํ่ากว่า 15,000 บาท  (   ) 15,001 – 20,000 บาท 
   (   ) 20,001 – 25,000 บาท  (   ) 25,001 – 30,000 บาท 
   (   ) 30,001 บาทข้ึนไป 
 
4. ประเภทของรถท่ีใช้ (   ) รถเก๋ง   (   ) Super Car 
   (   ) รถกระบะ   (   ) มอเตอร์ไซต์ 
   (   ) อ่ืนๆ โปรดระบุ ................... 
 
5. อาชีพ   (   ) นักศึกษา   (   ) ราชการ 
   (   ) พนักงานบริษัท  (   ) ธุรกิจส่วนตัว 
   (   ) ว่างงาน   (   ) อ่ืนๆ โปรดระบุ .................... 
 
6. ท่านล้างรถบ่อยเพียงไรใน 1 เดือน 
   (   ) 1 ครั้ง   (   ) 2 ครั้ง 
   (   ) 3 ครั้ง   (   ) มากกว่า 3 ครั้ง 
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ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการคาร์แคร์   
(โปรดทําเคร่ืองหมาย     ในช่องท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจ) 

  ระดับความพึงพอใจ  5 = มากท่ีสุด    4 = มาก   3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อย
ที่สุด 
 

 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้านคาร์แคร ์

ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
ด้านราคา      
7. ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการที่ได้รับ      
8. มีราคาที่ไม่แพงเมื่อเทียบกับร้านอ่ืน      
9. มีการแบ่งราคาตามขนาดของรถท่ีมาใช้
บริการ 

     

10. ความชัดเจนของป้ายราคาค่าบริการล้างรถ      
11. ราคาค่าบริการล้างรถต่อคร้ัง      
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย      
12. ร้ายคาร์แคร์ต้ังอยู่ในทําเลท่ีเดินทางได้
สะดวก 

     

13. มีบริการโทรจองผ่านทางโทรศัพท์      
14. ร้านคาร์แคร์ต้ังอยู่ใกล้กบัแหล่งช้อปป้ิงหรือ
ใกล้แหล่งธุรกิจ 

     

15. มีที่จอดรถเพียงพอ สะดวกและปลอดภัย      
ด้านส่งเสริมการตลาด      
16. มีส่วนลดราคาค่าล้างรถ เคลือบส ี      
17. มีคะแนนสะสมแต้มแทนเงินสด      
18. สามารถชําระผ่านบัตรเครดิตได้ ในกรณี
ค่าบริการเกิน  
1,000 บาท 

     

19. มีบริการเคร่ืองด่ืมฟรี      
20. การโฆษณาผ่านแผ่นป้ายโฆษณา ใบปลวิ      
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ด้านบคุลากร      
21. พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการดูแลรถและ 
ล้างรถที่ถูกต้อง 

     

22. พนักงานแต่งกายและมีกริยาสุภาพ      
23. พนักงานแสดงความเอาใจใส่และยินดีให้
ข้อมูลและให้บริการ 

     

24. พนักงานมีความซื่อสัตย์      
ด้านกระบวนการของการให้บริการ      
25. ความสะดวกในการติดต่อเข้าใช้บริการล้าง
รถ 

     

26. มีขั้นตอนในการติดต่อใช้บริการล้างรถ
ชัดเจน 

     

27. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
28. มีการจัดควิในการชําระเงินที่ดี      
29. มีใบเสร็จที่ได้มาตราฐานเพ่ือเป็นหลักฐาน
ในการชําระเงิน 
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ส่วนที่ 3  การตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซํ้าของร้านคาร์แคร์  
(โปรดทําเคร่ืองหมาย       ในช่องท่ีตรงกับระดับ 

 ความคิดเหน็) 
  ระดับความคิดเห็น  5 = มากที่สุด    4 = มาก   3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อย
ที่สุด 
 

 
การตัดสินใจเขา้มาใช้บริการซ้าํ 

ที่ร้านคาร์แคร ์

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

30. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เพราะ
ราคา เหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ 

     

31. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เมื่อม ี
โปรโมช่ันที่น่าสนใจและคุ้มคา่ 

     

32. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์
เน่ืองจาก เดินทางมายังร้านได้สะดวก 

     

33. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เพราะ
ให้ บริการที่รวดเร็ว 

     

34. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์
เน่ืองจากมีห้อง รับรองที่สะดวกสบายและให้บริการ
เคร่ืองด่ืมฟรี 

     

35. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เพราะ
เจ้าของ และพนักงานมีอัธยาศัยดี ให้การต้อนรับเป็น
อย่างดี 

     

36. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์
เน่ืองจาก พนักงานมีความชํานาญและไม่ทาํให้รถ
เกิดความเสียหาย 

     

37. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์
เน่ืองจาก พนักงานมีความซื่อสัตย์ 

     

38. ท่านตัดสนิใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เพราะ
ร้านอยู่ใกล้ ทีท่ํางานหรือใกล้บ้าน 
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39. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์
เน่ืองจาก มีเวลาเปิด-ปิดที่นานกว่าร้านอ่ืนๆ 

     

40. ท่านตัดสินใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์เพราะ
มีบริการ ที่คลอบคลุมครบถว้นตามมาตราฐานของ
ร้านคาร์แคร ์

     

41. ท่านตัดสนิใจใช้บริการซ้าํของร้านคาร์แคร์ครั้ง
ต่อไปโดย 
พิจารณาจาก ความพึงพอใจหลังจากใช้บริการ 
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